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Opinnäytetyön aiheena oli toimintaprosessien kuvaaminen ja kehittäminen. Case-
yrityksenä oli pieni tamperelainen yritys nimeltä Kiekkobussi Oy, joka ostaa, myy ja 
vaihtaa käytettyjä sekä jonkin verran uusia jääkiekkovarusteita. Tämän lisäksi yritys 
korjaa / korjauttaa ammattitason mailoja, maalivahdin varusteita ja hanskoja sekä teroit-
taa luistimia. Opinnäytetyössä käsiteltiin yrityksen toimintaprosesseja. Alkuun tunnis-
tettiin ydinprosessit sekä tukiprosessit. Sen jälkeen valittiin ydinprosesseista kaksi osa-
prosessia; tuotteiden myyntiin laitto sekä tilausten käsittely, joihin perehdyttiin vielä 
tarkemmin. Nämä valittiin yhdessä toimeksiantajan kanssa, koska ne oli koettu yrityk-
sessä ongelmallisiksi ja koska, nämä olivat yrityksen toiminnan kannalta erittäin olen-
naisia ja tärkeitä kokonaisuuksia. Tavoitteena oli löytää helposti toteutettavia ratkaisu-
vaihtoehtoja prosesseissa havaittuihin pullonkauloihin sekä antaa yritykselle käytännöl-
lisiä ja helposti omaksuttavia ideoita varastoinnin ja tilausten käsittelyn systemaattiseen 
toimintaan ja kehittämiseen.   
 
Prosessien kuvaaminen ja kehittäminen toteutettiin viisivaiheisen mallin avulla, mikä 
pohjasi lähdekirjallisuuteen. Prosesseista kuvattiin alkuun nykytila ja määriteltiin pul-
lonkaulat. Sen jälkeen verrattiin nykytilaa haluttuun tavoitetilaan, jonka jälkeen kum-
mastakin prosessista kuvattiin sanallisten kuvausten ja prosessikaavioiden avulla tavoi-
tetilat. Viimeisenä vaiheena käsiteltiin, miten tavoitetila saadaan toteutumaan käytän-
nössä. Prosessien kehittäminen perustui lähinnä järjestelmän ja verkkokaupan uudista-
miseen sekä henkilöstöresurssien lisäämiseen, sillä ne olivat ensisijaiset näkemykset 
ongelmakohtien ratkaisemiseen.  
Lähteinä käytettiin aihealueeseen liittyvää kirjallisuutta, yrityksen sisällä suoritettuja 
haastatteluja sekä internetiä. Yrityksen toimintaan tutustuttiin vierailemalla yrityksessä.  
 
Todettakoon, että yrityksen liiketoiminta oli ennestään tuntematonta ja näin ollen asioi-
den sisäistäminen ja oppiminen oli haastavaa. Haastetta lisäsi vielä Kiekkobussin liike-
toiminnan ainutlaatuisuus. Vastaavaa toimintaa ei Suomessa ole kuin muutamalla paik-
kakunnalla ja nekään eivät täysin vastaa Kiekkobussin liikeideaa. Näin ollen vertailu-
pohjaa ei ollut. Opinnäytetyön perusteella voidaan todeta, että Kiekkobussin toiminnas-
sa on kehitettävää mutta ehdotettujen muutosten läpivieminen on kuitenkin mahdollista. 
Onnistumiseen vaaditaan pitkäjänteisyyttä ja taitavaa muutosjohtamista.  
  
_________________________________________________________________ 
Asiasanat: prosessi, prosessien tunnistaminen, prosessien kuvaaminen, 
prosessien kehittäminen  
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The topic of this thesis was describing and developing business processes. The thesis 
takes the form of a case study of a company called Kiekkobussi Oy from Tampere. 
Kiekkobussi is a small company which buys, sells and exchanges mainly secondhand 
but also new ice-hockey equipment.  Besides this, the company repairs professional 
standard hockey sticks, goalkeeper’s equipment and gloves, and sharpens ice skates.   
 
The thesis handles the core processes of the company. First, it identifies the company’s 
core processes and support processes. After that, two of the key processes - putting 
products on sale and handling orders - were selected for closer examination. These two 
processes were chosen because performance in these areas was considered to be prob-
lematic by the management of the company. Putting products on sale and handling or-
ders are also essential processes for Kiekkobussi’s business operations. The aim of the 
thesis was to find easy and practical solutions for the problems noticed in these particu-
lar processes. The study also aimed to come up with easily-implemented ideas for 
warehousing and for handling orders.   
 
The thesis starts by analysing the present state of the company’s processes, and defining 
bottlenecks in the processes. After that, the present state is compared with the future 
state that the company is aiming for, and the goals of these processes are described. 
These descriptions are illustrated with verbal descriptions and process charts. The final 
phase deals with how the future state targeted by the company can be achieved. Devel-
oping the processes will require updating the company’s software and online shop, as 
well as increasing personnel resources. These were the primary ways identified for solv-
ing problems. Sources of information used for this study were literature related to the sub-
ject - both in print and electronic forms - and interviews with the personnel of Kiekkobussi.  
Familiarity with the company’s daily business was gained by visiting Kiekkobussi.  
 
Kiekkobussi’s business was not familiar to me before carrying out this case study.  
That’s why assimilating and learning things related to this business was quite challeng-
ing. The unique nature of the business increased the challenge. There are only a few 
companies in Finland which have a similar business model to Kiekkobussi’s, so it was 
not possible to do benchmarking. As a result of this study, it can be said that there are a 
few issues which need to be developed in the processes of Kiekkobussi. The sugges-
tions that were made in the thesis can be carried out, but it will demand perseverance 
and proficient change management.    
_________________________________________________________________ 
Key words: process, process identification, process description, process developing 
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1 JOHDANTO 
 
 
Valitsin tämän aiheen, koska prosessiajattelu tuntui kiinnostavalta sekä omalta. Kiekko-
bussi Oy:n omistajat Jussi ja Mia Puuska ovat tuttujani. Erään kerran jutellessani Mian 
kanssa, hän ehdotti, että tekisin heidän yritykseensä opinnäytteeni. Hetken mietittyäm-
me löysimme sopivan aiheen, joka kiinnosti kumpaakin osapuolta ja ennen kaikkea oli 
tarpeellinen yritykselle. Lisäksi olin reilu vuosi sitten käynyt prosessit ja laatutyö – 
kurssin, joten asiat olivat vielä tuoreessa muistissa. Alkuun kaikki oli hiukan sekavaa 
vaikkakin aihe vaikutti mielenkiintoiselta. Aiherajauksen jälkeen ajatus rupesi selkene-
mään ja, kun pääsin vauhtiin työssäni, työ eteni suhteellisen nopeasti.  
 
Opinnäytetyö alkoi johdannolla, jonka jälkeen esiteltiin case-yritys Kiekkobussi Oy. 
Yritysesittelyn jälkeen seurasi teoriaosuus, jossa ensimmäinen luku piti sisällään pro-
sessi-käsitteen, tietoa organisaation prosesseista ja niiden määrittämisestä, tunnistami-
sesta, kuvaamisesta, tavoitteista sekä mittaamisesta. Seuraava luku kertoi prosessien 
kehittämisestä, jossa käsiteltiin kehittämistä viisivaiheisen mallin avulla. Malli piti sisäl-
lään johdon odotukset, nykytilan analysoinnin, vision ja kriittisten menestystekijöiden 
täsmentämisen, uuden toimintamallin määrittelyn sekä muutostoimenpiteiden toteutta-
misen. Teoriaosuuden jälkeen oli vuorossa käytännön osuus, jossa ensin kerrottiin 
Kiekkobussi Oy:n liikeidea ja kuvattiin liiketoiminta. Sen jälkeen tunnistettiin yrityksen 
ydinprosessit ja tukiprosessit sekä perehdyttiin tarkemmin kahteen osaprosessiin; tuot-
teiden myyntiin laitto ja tilausten käsittely. Osaprosessien kuvaaminen ja kehittäminen 
eteni teoriaosuudessa jo tutuksi tulleen viisivaiheisen mallin mukaisesti yrityksen joh-
don odotuksista ja nykytilan kuvaamisesta paranneltuihin ja uusiin toimintamalleihin 
sekä niiden toteuttamiseen. Viimeinen luku; pohdinta ja johtopäätökset, sisälsi yhteen-
vedon ilmi tulleista ongelmista ja niiden ratkaisuista sekä omaa pohdintaani aiheeseen ja 
opinnäytteeseen liittyen.  
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1.1  Aiheen rajaaminen ja tavoitteet 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli tunnistaa yrityksen ydinprosessit sekä tukiprosessit. Li-
säksi tavoitteena oli tarkemmin määritellä kahden eniten ongelmia aiheuttaneen proses-
sin työvaiheet ja pullonkaulat sekä löytää niihin tehokkaampia ratkaisuja.  
Tarkoitus oli kuvata parannellut prosessit niin tarkkaan, että niiden käytännön toteutta-
minen olisi suhteellisen vaivatonta ja ne olisivat riittävän selkeitä ja helposti omaksutta-
via. Opinnäytetyö rajattiin kattamaan Kiekkobussi Oy:n ydinprosessin kahta tunnistet-
tavaa osaprosessia; tuotteiden myyntiin laitto ja tilausten käsittely. Näiden kahden pro-
sessin nykytilat ja tavoitetilat kuvattiin sanallisten kuvausten, karkeiden työvaihekaavi-
oiden sekä prosessikaavioiden avulla. Lopuksi prosessien ongelmakohdat sekä niiden 
parannusehdotukset koottiin yhteenvedoksi viimeiseen lukuun ja mukaan lisättiin myös 
minun omaa pohdintaani sekä mahdollisia kehitysehdotuksiani. Tarkoitukseni oli pyrkiä 
olemaan tiiviissä vuorovaikutuksessa Kiekkobussin liiketoimintajohtajan Mia Puuskan 
kanssa, jotta opinnäytetyön lopputulos vastaisi yrityksen asettamia tavoitteita ja visiota.        
 
 
1.2  Teoreettinen viitekehys 
 
Opinnäytetyössä käytetty teoria pohjautui kirjalähteisiin, lehtiartikkeleihin ja internet-
lähteisiin. Työssä käsiteltiin organisaation ydinprosessien tunnistamista, kuvaamista ja 
kehittämistä. Case-yritys Kiekkobussi Oy:n toiminnassa tunnistettiin yrityksen ydinpro-
sessit ja tukiprosessit sekä kuvattiin tarkemmin ydinprosessin kahta osaprosessia. Nii-
den kuvaamisessa käytettiin apuna sanallisia kuvauksia, työvaihekaavioita sekä proses-
sikaavioita. Kuvausmenetelmien avulla määriteltiin prosessien pullonkaulat ja etsittiin 
niihin parempia ratkaisuja. Työssä perehdyttiin prosessikuvausten avulla toiminnan sel-
keyttämiseen ja tehostamiseen. Prosessien kehittämisosuus perustui lähdekirjan; Proses-
sien kehittäminen ja ulkoistaminen, viisivaiheiseen malliin. Nämä vaiheet käytiin läpi 
Kiekkobussi Oy:n prosessien avulla. Täydensin tietojani haastattelemalla yrityksen hen-
kilökuntaa sekä vierailemalla yrityksessä muutaman kerran.   
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2 CASE YRITYS KIEKKOBUSSI OY 
 
 
Tässä luvussa kerrotaan pääpiirteittäin Kiekkobussi Oy:n liikeidea ja kuvataan liiketoi-
minta. Luvussa käy ilmi myös yrityksen fyysiset toimitilat sekä kuinka monta henkilöä 
yritys tällä hetkellä työllistää. Lopuksi kerrotaan muutamalla lauseella yrityksen histo-
ria. Tämän luvun tiedot perustuvat Kiekkobussi Oy:n johdon ja työntekijöiden haastatte-
luihin sekä yrityksen omiin internet-sivuihin (www.kiekkobussi.fi).   
 
 
2.1 Liikeidea 
 
Kiekkobussi Oy:n liiketoiminta perustuu käytettyjen jääkiekkovarusteiden ostoon ja 
myyntiin sekä uusien, satunnaisten tuote-erien myyntiin. Kiekkobussi ostaa asiakkailta 
käytettyjä varusteita, mahdollisesti korjaa niitä (pieniä vikoja) ja laittaa ne myyntiin 
sekä myymälään että verkkosivuilleen. Asiakkaina ovat pääasiassa yksityiset ihmiset, 
jääkiekkojoukkueet, seurojen varusvarastot sekä varustepörssi. Käytetyn tavaran osto-
hinta määritellään tavaran kunnon, iän ja kysynnän mukaan ja se hyvitetään asiakkaalle 
tavaran vastaanoton yhteydessä. Kiekkobussi ostaa myös uutta tavaraa satunnaisissa 
erissä esimerkiksi kauppaketjuilta, huutokaupoilta ja konkurssipesiltä, jotka myyvät 
tuotteitaan edullisesti päästäkseen niistä eroon. Kiekkobussilla on lisäksi muutamia toi-
mittajia ulkomailla, jotka toimittavat edullisesti esim. eristysteippiä, polketeippiä ja 
muuta pientavaraa. Uusi tavara hinnoitellaan hiukan edullisemmaksi kuin sen arvo on 
markkinoilla. Tavaran oston ja myynnin lisäksi Kiekkobussi korjaa ammattitason mailo-
ja, hanskoja sekä maalivahdin varusteita. Mailat lähetetään Keski-Eurooppaan korjatta-
vaksi ja hanskat sekä maalivahdin varusteet menevät Jyväskylään yksityiselle korjaajal-
le.  
 
Kiekkobussilla on yksi kiinteä myymälä, joka sijaitsee tällä hetkellä Tampereen Kale-
vassa. Yritys on muuttamassa kuluvana keväänä isompiin tiloihin aivan Tampereen 
keskustaan. Kiekkobussilla on myös oma verkkokauppa, jossa tuotevalikoima on reaa-
liajassa nähtävissä ja ostettavissa.  
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Kiekkobussissa työskentelee tällä hetkellä yrittäjäpariskunnan lisäksi neljä vakituista 
työntekijää Jukka Jokinen, Janne Rask, Miika Mäkinen ja Jaromir Ryska. Niiden lisäksi, 
varsinkin sesonki aikana, Kiekkobussi Oy työllistää paljon nuoria opiskelijoita. 
 
 
2.2 Historiaa 
 
Kiekkobussi Oy on perustettu vuonna 2006, perustajanaan Jussi Puuska. Yrityksen toi-
minta lähti liikkeelle linja-auton sisään rakennetusta myymälästä, joka kiersi jäähalleilla 
myymässä ja ostamassa käytettyjä jääkiekkovarusteita. Yrityksen kasvaessa linja-auto 
vaihtui kiinteisiin liiketiloihin mutta yrityksen nimi säilyi alkuperäisenä. Kiekkobussi 
toimi toiminimellä aina vuoteen 2014 saakka, jolloin Jussi Puuskan aviovaimo Mia 
Puuska tuli mukaan liiketoimintaan ja yritys muutettiin osakeyhtiöksi. Kiekkobussi te-
kee edelleen vierailuja jäähalleille turnauksiin ja tapahtumiin sopimuksen mukaan.  
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3 PROSESSIT 
 
 
Tämä luku sisältää teoriaa toimintaprosesseista. Aihetta lähestytään ensimmäiseksi sel-
vittämällä, mitä prosessi käsite pitää tarkalleen ottaen sisällään. Sen jälkeen edetään 
loogisessa järjestyksessä prosessien määrittelemisestä ja tunnistamisesta prosessien ku-
vaamiseen ja tavoitteisiin. Viimeisenä vaiheena käsitellään vielä prosessien mittaamista. 
Omina lukuinaan ovat myös prosessikartta ja prosessikaavio, joista kummastakin löytyy 
esimerkkikuvat. 
  
 
3.1 Prosessi käsite 
 
Prosessi määritellään dynaamiseksi sarjaksi toimintoja eli toimintoketjuksi, jolle on 
määritelty tuotokset ja niiden vastaanottajat eli asiakkaat. Asiakkaat voivat olla organi-
saation ulkopuolisia tai sisäisiä. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 28.) Laamasen 
mukaan prosessin käsite koostuu toiminnasta (activity), resurssista (resource) ja tuotok-
sesta (artifact), joihin liittyy suorituskyky (performance) (Laamanen, 2007, 20). Henki-
lö, joka suorittaa jonkin tehtävän prosessissa, voidaan tunnistaa roolin perusteella. Rooli 
on vastuualue, johon liittyvät tietyt toiminnot ja tehtävät. (Virtuaali AMK, liiketoimin-
taprosessien kehittäminen, 3.) 
 
Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyviä toistuvia toimintoja ja niiden toteut-
tamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syötteet muunnetaan tuotteiksi. Toiminta-
prosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyviä toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvit-
tavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. (Laamanen 2007, 19.) 
Tämä opinnäytetyö käsittelee nimenomaan toimintaprosesseja. 
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Kuvassa 1 Laamanen havainnollistaa prosessin käsitteen.  
 
 
 
 
 
 
 
KUVA1. Prosessi on sarja toimenpiteitä ja resurssit (Laamanen 2007, 20) 
 
 
3.2 Prosessien määrittäminen 
 
Kaikki organisaatiot voidaan kuvata toimintaprosesseina. Prosessit ovat toimintojen ja 
osaajien verkosto, jossa korostuvat sisäiset ja ulkoiset asiakassuhteet. Prosessit auttavat 
henkilöstöä ymmärtämään työpaikkansa toiminnan kokonaisuuden ja oman työnsä mer-
kityksen sen toimivuudelle. Kokonaisuuden ymmärtäminen on perusta henkilöstön osal-
listumiselle toiminnan kehittämiseen.  
(Työturvallisuuskeskus. Tuottavuus- ja tuloksellisuustyö. Sujuvat prosessit.) 
 
Prosessiajattelun perusajatuksena on, että organisaation suorituskyky perustuu prosessi-
en toimivuuteen. Tämä tarkoittaa myös sitä, että prosessien parantaminen on keskeinen 
keino kehittää liiketoimintaa ja näin parantaa tulosta. Muutos kohti prosessiajattelua on 
johtanut siihen, että nyt hahmotetaan organisaatiorajojen ylittäviä toimintaketjuja eli 
prosesseja, kun aikaisemmin työnjako ja kehittäminen perustuivat organisaatioyksik-
köihin ja niiden tehtäviin. Organisaatiokaavioiden rinnalle on tullut prosessikaavioita, 
mitkä kuvaavat liiketoiminnan tilanteita eivätkä pelkästään liiketoimintaa. (Virtuaali 
AMK, liiketoimintaprosessien kehittäminen, 1.) 
 
Toimintoketjujen hahmotuksessa tavoitteena on kuvata organisaation liiketoiminnan 
logiikka prosesseina ja kehittää kuvattuja prosesseja poistamalla turhia välivaiheita ja 
automatisoimalla tehtäviä, jotta asiakkaat saavat parempaa palvelua, tuottamattomat työt 
vähenevät ja organisaatiossa toimivat henkilöt ymmärtävät ja hallitsevat liiketoiminnan 
kokonaisuuden. Huomio painottuu siihen, miten työ tehdään. (Virtuaali AMK, liiketoi-
mintaprosessien kehittäminen, 1.) 
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KUVA 2. Toimintoketjujen hahmottaminen (Virtuaali AMK, 1)   
 
Prosessit kuvaavat sitä toimintojen sarjaa, minkä avulla saavutetaan käytännössä orga-
nisaation tulokset. Prosessikuvausten avulla yritetään ymmärtää sitä, mikä on kriittistä 
organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa. (Laamanen 2007, 37.) Laamanen 
jatkaa, että prosesseissa on kysymys organisaation kyvystä ymmärtää omaa toimintaan-
sa ja sen tuloksellisuutta. 
 
Prosessien tunnistamisen tavoitteena on myös ymmärtää organisaation rakenne ja dy-
namiikka sekä varmistaa, että kaikki organisaation piirissä toimivat ymmärtäisivät or-
ganisaation samalla tavalla. Lisäksi prosessien tunnistamisen avulla pyritään selvittä-
mään, mihin organisaatiossa kuluu käytettävissä oleva aika. Kuluuko se tehokkaasti ja 
järkevästi ja asiakkaalle arvokkaaseen toimintaan vai kuluuko se tuottamattomasti esi-
merkiksi turhiin kokouksiin, virheiden korjaamiseen ja epäselvien työtehtävien selvit-
tämiseen. (Virtuaali AMK, liiketoimintaprosessien kehittäminen, 2.) 
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3.3 Prosessien tunnistaminen  
 
Prosessien kuvaamisen lähtökohta on, että organisaation johto tunnistaa prosessit ja 
määrittelee niille omistajat (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, Prosessi-
en kuvaaminen 2012, 4). Prosessin tunnistamisella tarkoitetaan sen määrittämistä, mistä 
prosessi alkaa ja minne se päättyy. Tässä vaiheessa mietitään myös, mitkä ovat keskei-
simmät prosessin asiakkaat, tuotteet, syötteet ja toimittajat. Yleisesti ottaen oikeastaan 
ainoa käytännössä toimiva periaate prosessien rajaamisessa on, että prosessien tulee 
alkaa asiakkaasta ja päättyä asiakkaaseen. (Laamanen 2007, 52.) 
 
Prosessien määrittelemiseen kuuluu myös tunnistaa yrityksen ydinprosessi ja tukipro-
sessit. Ydinprosessin tunnistaa siitä, että sen ensisijainen tehtävä on tyydyttää asiakkaan 
tarpeita. Se on nimensä mukaisesti toiminnan ydin. Ydintoiminto edellyttää sellaista 
osaamista tai päätöksentekoa, jota ei voida luovuttaa organisaation ulkopuolisille tahoil-
le. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 28.) Ydinprosesseja ovat mm. tuotekehitys-, 
markkinointi-, myynti- ja toimitusprosessit. (Laamanen 2007, 55 - 56.) 
 
Tukiprosessit ovat arvoketjuun nähden sekundaarisia toimintoja, jotka vain tukevat 
ydinprosesseja. Tukiprosessit palvelevat organisaation sisäisiä asiakkaita eli henkilöitä, 
jotka ovat organisaation palveluksessa. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 29.)  
Ne luovat edellytykset varsinaisten ydinprosessien toiminnalle. Tukiprosesseja ovat 
mm. strateginen suunnittelu, henkilöstöhallinto, taloushallinto, tietohallinto ja laadun-
hallinta. (Laamanen 2007, 57.) Ydin- ja tukiprosessien kuvaaminen lisää henkilöstön 
ymmärrystä prosesseihin, mitä niissä tehdään, miksi ja millä tavoilla (Työturvallisuus-
keskus. Tuottavuus- ja tuloksellisuustyö. Sujuvat prosessit).  
 
Kun yrityksen prosesseja lähdetään tunnistamaan, voidaan käyttää apuna ns. The Big 
Picture –periaatetta. Siinä organisaation toimintaa katsotaan ylhäältäpäin ja se on käyt-
tökelpoinen erityisesti silloin, kun halutaan tunnistaa organisaation nykytilanne ja kuva-
ta se. The Big Picture sisältää kaksi vaihetta, joista ensimmäisessä kuvataan yrityksen 
toimintaympäristö. Toisessa vaiheessa selvitetään, millaisia työkokonaisuuksia organi-
saatiossa tehdään yhdessä, jotta asiakkaat saavat palvelunsa ja tuotteensa.  
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Tunnistettujen prosessien joukosta valitaan ja vahvistetaan liiketoimintaprosessit, minkä 
jälkeen pohditaan, mitä keskeisiä palveluja kukin liiketoimintaprosessi tarvitsee organi-
saation sisäisiltä toiminnoilta tukiprosessien tunnistamiseksi. (Virtuaali AMK, liiketoi-
mintaprosessien kehittäminen.) Jotta yrityksen toimintaympäristö ja organisaation työ-
kokonaisuudet kuvataan tarpeeksi selkeästi, voidaan apuna käyttää valmiita kysymyk-
siä. Näihin kysymyksiin palataan tuonnempana, kun kuvataan kohdeyrityksen nykytilaa.  
 
 
3.3.1 Prosessien rajaaminen  
 
Prosessien tunnistamisen jälkeen valitaan ja rajataan kuvattavat prosessit. Rajauksella 
varmistetaan, että prosessin alku ja loppu on määritelty hyödyllisellä tavalla. Rajattaessa 
prosesseja voidaan esimerkiksi varmistaa, että prosessi alkaa ja päättyy asiakkaaseen. 
Tämä tarkoittaa käytännössä, että prosessin alkupäässä asiakas ilmaisee oman tarpeensa 
ja loppupäässä ottaa seuraavan askeleen omassa prosessissaan. Rajauksessa on oltava 
tarkka. Liian löysä rajaus ei ole tarkoituksenmukainen, sillä prosessista voi muodostua 
vaikeasti hahmotettava ja hallittava. Liian tiukka rajaus ei puolestaan tuo esille uutta 
tietoa eikä anna lisäarvoa. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, 
Prosessien kuvaaminen 2012, 4.) Prosessien rajaamisvaiheessa mietitään myös, mitkä 
ovat keskeisimmät prosessin asiakkaat, tuotteet, syötteet ja toimittajat (Laamanen 2007, 
52). 
 
Asiakas on prosessin tuotteen ja palvelun vastaanottaja. Asiakas ymmärretään henkilönä 
tai ryhmänä henkilöitä, joihin prosessi tai sen tuote vaikuttaa joko suorasti tai epäsuo-
rasti. Asiakas voi olla kuluttaja, toinen yritys tai liiketoimintakumppani. (Virtuaali 
AMK, liiketoimintaprosessien kehittäminen, 5.) Asiakas on laadun lopullinen arviomies 
(Lecklin 2006, 79).  
Asiakassuuntaisen prosessin määrittämisen periaatteen lisäksi on myös jatkuvan paran-
tamisen ja oppimisen periaate. Tällöin prosessi alkaa jollakin tavalla suunnittelusta ja 
päättyy arviointiin. (Laamanen 2007, 53.)  
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3.3.2  Prosessikartta 
 
Prosessikartan tehtävänä on esittää kokonaiskuva organisaation toiminnasta. 
Yleisimmän tason pelkistetty kuvaus on prosessikartta, jossa esitetään tärkeimmät 
prosessit (ydin- ja tukiprosessit), pelkistetty organisaatio ja toimintaympäristö. 
Prosessien välisiä liittymiä ja riippuvuuksia ei prosessikartassa kuvata. (Julkisen 
hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, Prosessien kuvaaminen 2012, 6.) 
Prosessikartta on myös viestinnän väline. Sen tulee auttaa ymmärtämään toimintaa, jolla 
tuotteet ja palvelut tuotetaan. On tärkeää, että myös asiakkaan toiminta tulee esille 
prosessikartassa. Kartasta tulee käydä ilmi keskeiset vaikutussuhteet ja toiminta tulee 
kuvata prosessien verkkona. Parhaimmillaan prosessikartta on riittävän yksinkertainen 
mutta siitä käy kuitenkin ilmi organisaation ansaintalogiikka. (Laamanen 2007, 59 -65.)  
Laamanen jatkaa vielä, että prosessikarttaa laadittaessa prosessit tulee rajata selkeästi 
siten, että ensiksikin tärkeille syötteille ja tuotteille löytyvät vastineet eri prosessien vä-
lillä. Näin varmistetaan, että prosessikartta on eheä. Toiseksi prosessit alkavat asiak-
kaasta ja päättyvät asiakkaaseen ja kolmanneksi prosessit alkavat suunnittelulla ja päät-
tyvät arviointiin. Prosessikarttaan valitaan vain avainprosessit. Näin ollen melko suuri 
osa arviolta 30 – 40 % organisaation toiminnasta ei näy prosessikartassa. Laamasen 
mukaan paras tekijä prosessikartalle on organisaation johtoryhmä. (Laamanen 2007, 
67.)  
 
 
 
Aloita kirjoittaminen tästä. 
 
Aloita toinen kappale tästä. 
 
 
3.3.2 Kolmannen tason otsikko 
 
 
KUVA 3. Esimerkki prosessikartasta (Laamanen 2007, 64) 
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3.4  Prosessien kuvaaminen 
 
Prosessikuvaukset auttavat hahmottamaan organisaation toimintatapoja. Ne ovat 
yhteinen työväline niin johdolle, kehittäjille, palveluista vastaaville kuin tieto- ja 
asiakirjahallinnolle. Niitä käytetään myös muutosjohtamisen välineenä esimerkiksi 
silloin kun organisaatioita yhdistetään. Esimiehet hyödyntävät prosessikuvauksia työn 
kuormituksen mittaamisessa, työnjaon ja vastuiden selkiyttämisessä, resurssitarpeiden, 
ongelmatilanteiden ja päällekkäisyyksien selvittämisessä sekä uuden työntekijän 
perehdyttämisessä ja työnohjauksessa. Prosessikuvaukset auttavat palveluiden 
kehittämisessä, tulosten mittaamisessa, tietoturvariskien kartoittamisessa ja laadun 
arvioinnissa. Prosessikuvausten avulla voidaan kerätä hiljaista tietoa ja asettaa 
toiminnan arvioinnissa käytettäviä mittareita. Prosessikuvauksissa on tärkeää kuvata 
prosessit yhdenmukaisella tavalla. Koska yhteistyö usein ylittää organisaatio- ja 
toimialarajat, pitää prosessikuvaustapa ja prosessikuvaamisen kieli olla yhteistä myös 
organisaation ulkopuolella. Yhteisellä prosessikuvauksen kielellä voidaan saavuttaa 
merkittäviä synergiaetuja, ja yhteinen kieli mahdollistaa olemassa olevien ja 
tavoiteltavien toimintamallien luotettavan vertailun. (Julkisen hallinnon tietohallinnon 
neuvottelukunta, Prosessien kuvaaminen 2012, 3.) 
Jotta organisaation prosesseja voidaan kuvata, täytyy ensin ymmärtää prosessikokonai-
suuden rakenne ja prosessien keskinäinen hierarkia. Rakenne määräytyy sen perusteella, 
mihin tarkoitukseen organisaatio on perustettu ja millaisiksi tehtäväkokonaisuuksiksi se 
on organisoitu. (Mistä tiedät oliko prosessien kuvaamisesta hyötyä?, 2012) Prosessi-
hierarkian rakentaminen on haastava tehtävä. Selkeä rakenne on kuitenkin perusedelly-
tys prosessijohtamiskäytäntöön siirryttäessä. Tasojen lukumäärä ei saa olla liian suuri, 
sillä muuten hallittavuus kärsii. Prosessihierarkian toimivuuden ehtona on eritasoisten 
prosessien tarkka rajaus. (Lecklin 2006, 133-134.) Sen jälkeen voidaan vasta määritellä 
prosessin perusominaisuudet. Perusominaisuuksia ovat mm. mistä prosessi alkaa ja mi-
hin se päättyy, mitä tehtäviä sen aikana suoritetaan, mitä tietoa se tarvitsee ja mitä se 
tuottaa. Lisäksi kuvataan säännöt, jotka ohjaavat kyseistä prosessia. Täytyy myös tun-
nistaa ne prosessit, joista kyseinen prosessi saa tehtäviä tai tietoa ja ne prosessit, joille 
kyseinen prosessi antaa tehtäviä tai tietoja.  
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Prosessin kuvaamisessa selvitetään lisäksi, kuka tekee, mitä ja milloin sekä prosessin 
omistaja. Prosessin omistajan tehtävä on huolehtia, että ihmiset toimivat prosessin mu-
kaisesti, mitata prosessin tehokkuutta, kerätä palautetta ja tunnistaa kehitystarpeita.  
(Mistä tiedät oliko prosessien kuvaamisesta hyötyä?, 2012.) 
 
Laamanen esittää kirjassaan kuvan 4 mukaisen prosessikuvauksen mallin. (Laamanen 
2007, 78.)  
1. Soveltamisala 
 Mihin prosessia sovelletaan? 
 Mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy? 
 
2. Asiakkaat, heidän tarpeensa ja vaatimuksensa 
 Keitä ovat prosessin asiakkaat ja sidosryhmät? 
 Mihin he käyttävät prosessin tuotteita ja palveluita sekä millai-
sia vaatimuksia he asettavat? 
 
3. Tavoite 
 Mikä on prosessin päämäärä (tarkoitus, tehtävä, missio)? 
 Mitkä ovat prosessin menestystekijät? 
 Miten prosessin suorituskykyä mitataan? 
 
4. Syötteet, tuotteet ja palvelut 
 Mitkä ovat prosessin syötteet, tuotteet ja palvelut 
 Miten tietoja hallitaan? 
 
5. Prosessikaavio 
 Mikä on prosessin karkeavaiheistus? 
 Millainen on prosessikaavio? 
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6. Vastuut 
 Mitkä ovat keskeiset roolit ja tiimit? 
 Mitkä ovat rooleihin ja tiimeihin liittyvät tärkeimmät tehtävät, 
kriittiset päätökset ja asemavastuut? 
 Mitkä ovat prosessiin liittyvät keskeiset pelisäännöt? 
KUVA 4. Prosessikuvauksen malli (Laamanen 2007, 78) 
 
 
3.4.1 Prosessikaavio 
 
Prosessikaavio esittää prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat henkilöt ja funktiot piir-
roksena. Tarkoituksena on havainnollistaa prosessikuvauksen sisältö. (Lecklin 2006, 
140.) 
  
Prosessikaavioon kirjataan roolit (tekijät) ja toiminta. Prosessikaavion on tarkoitus olla 
selkeä ja ymmärrettävä. Liian tarkka kuvaaminen tekee kaaviosta vaikeaselkoisen ja 
näin ollen lukijan on vaikea omaksua siitä saatavaa informaatiota. (Laamanen 2007, 79 
– 82.) 
 
Prosessikaaviossa kuvataan prosessien toiminnot graafisesti. Prosessin toiminnot, 
tietovirrat ja tuotteet kuvataan sovituilla symboleilla. Prosessikaavio auttaa 
ymmärtämään toimintojen järjestystä ja niiden välisiä riippuvuuksia. (Julkisen hallinnon 
tietohallinnon neuvottelukunta, Prosessien kuvaaminen 2012, 2.) 
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KUVA 5. Prosessikaavioon kuvataan roolit ja tekeminen (Laamanen 2007, 79)  
 
 
3.5  Prosessien omistaja 
 
Prosessinomistaja on prosessiajattelun mukanaan tuoma johtamisen uusi rooli. Häntä 
voidaan verrata funktionaalisessa organisaatiossa tulosyksikön tai osaston johtajaan. 
(Lecklin 2006, 130.) Prosessinomistaja vastaa prosessin toimivuuden seurannasta, pro-
sessin kehitystarpeiden tunnistamisesta ja käynnistettyjen kehityshankkeiden ohjaukses-
ta. Prosessinomistajalle tunnusomaista on, että hän ymmärtää kokonaisuuksia ja käsit-
teitä ja hänellä on holistinen näkemys prosessista. On eduksi, jos prosessinomistaja on 
vahva vaikuttaja myös ilman muodollista valtaa eli aseman suomaa auktoriteettia. Pro-
sessinomistajalla pitää olla vankka kokemuspohja prosessin kattavasta toiminnasta ja 
hänen tulee olla kyvykäs viemään kehitystä eteenpäin ja saamaan aikaan aitoa tulosta. 
Prosessinomistajan tehtäviä ovat mm. määritellä prosessin mittarit ja tavoitteet, hankkia 
resurssit, seurata, havaita ja mitata prosessin suorituskykyä sekä poistaa prosessin pul-
lonkaulat. Prosessinomistaja informoi organisaation muuta johtoa ja sidosryhmiä pro-
sessin tarpeista, suoriutumisesta ja kehitystarpeista. Prosessinomistaja toimii valmenta-
jan ominaisuudessa koskien prosessin henkilöiden yhteistä oppimista ja yhteistyökykyä. 
Hän myös järjestää asiaankuuluvat työkalut ja – menetelmät. Prosessinomistaja kannus-
taa ja palkitsee prosessihenkilöstöä. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 36 - 37.) 
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3.6  Prosessien tavoitteet 
 
Prosessin tavoitteiden suhteen Laamanen neuvoo kirjassaan kuvaamaan ensiksi organi-
saation nykyisen prosessin sekä siitä hiukan parannellun prosessin. Hän perustelee tä-
män sillä, että radikaalisti tehdyt muutokset sisältävät aina merkittäviä riskejä. Tavoit-
teiden pitää olla korkealla mutta niiden saavuttamiseksi Laamanen kannustaa enemmän 
käyttämään ”loivempaa reittiä” eli vähitellen askel kerrallaan kohti asetettuja tavoitteita. 
Laamanen ei välttämättä pidä tärkeänä nykyisen prosessin kuvaamista varsinkin, jos se 
toimii kovin huonosti mutta toisinaan nykyprosessin kuvaaminen saattaa helpottaa puut-
teiden osoittamista nykyisessä toimintamallissa tai näyttää eroja nykytoiminnan ja halu-
tun toiminnan välillä. Laamanen varoittaa kuitenkin ideaaliprosessin kuvaamista. Sen 
kuvaaminen saattaa näyttää älykkäältä ja viisaalta mutta monesti se saa aikaan vain 
kyynisyyttä ja syyllisyyden tunteita. Kannattaa siis tavoitella prosessia, mihin voi päästä 
noin kuukaudessa. Kuusi kuukautta on hyvä aikaraja sillä silloin se tuottaa tunteen, että 
nyt täytyy tehdä jotain konkreettista tavoitteiden saavuttamiseksi. Ei voi jäädä odotta-
maan isoa tietojärjestelmäremonttia tai ylimpien johtajien strategialinjauksia. Tällä ta-
valla saadaan nopeasti ihmisten arkipäivää helpottavia parannuksia aikaan ja kehitys-
työn uskottavuus paranee. (Laamanen 2007, 86 – 87.)  
 
 
3.7  Prosessien mittaaminen 
   
”Sitä saa, mitä mittaa”. Prosessin mittaaminen on keskeinen osa prosessin kehittämistä. 
Organisaation prosessit ja toimintatavat kiinnostavat oikeastaan vain sen takia, että toi-
mimalla jollakin tietyllä tavalla, uskotaan saavutettavan parempia tuloksia kuin toimi-
malla toisin. Tämä asia selviää ainoastaan prosessia ja sen suorituskykyä mittaamalla. 
(Laamanen 2007, 149.) 
 
Ilman mittaamista prosessia ei voi ohjata ja ilman ohjaamista prosessia ei voi johtaa ja 
hallita (Lecklin 2006, 151).   
Organisaatiossa voidaan mitata suorituskykyä monessa eri tarkoituksessa esimerkiksi 
talouden, tehokkuuden, asiakastyytyväisyyden ja motivaation näkökulmista. Suoritus-
kyky tarkoittaa kykyä saada aikaan haluttuja tuloksia. Prosessin suorituskyky voi liittyä 
asiakkaisiin, tuotteisiin, toimintoihin, resursseihin, syötteisiin ja toimittajiin.  
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Laamanen jakaa suorituskyvyn seuraaviin teemoihin; aika, raha, määrät, fysikaaliset 
ominaisuudet ja sidosryhmien näkemykset. Seuraavassa kerrotaan muutama pääkohta 
jokaisesta teemasta. (Laamanen 2007, 151 – 152.)  
 
Aika: Läpimenoaika on yleisimpiä prosessien tunnuslukuja. Se koostuu siirto-, odotus-, 
aloitus-, suoritus- ja lopetusajasta. Läpimenoajan lyhentyessä, on käytännössä havaittu, 
että myös kustannukset laskevat ja laatu paranee. Toinen aikaan liittyvä prosessin tun-
nusluku on toimitusajan täsmällisyys. Asiakasta ei useinkaan kiinnosta, kuinka nopeasti 
hän tuotteensa tai palvelunsa saa vaan pikemminkin toimituksen täsmällisyys. Tällöin 
lyhyellä läpimenoajalla pystytään paremmin ennustamaan toimitusajankohta. Kolmas 
aikaan liittyvä tunnusluku on joustavuus. Tällä tarkoitetaan esimerkiksi miten kauan 
kestää tuote- tai palvelumuutosten toteuttaminen organisaatiossa siitä hetkestä, kun 
muutostarve on havaittu? (Laamanen 2007, 153 – 154.) 
 
Raha: Rahasta puhuttaessa tarkoitetaan useimpien prosessien kohdalla kustannuksia. 
Suorien kustannusten lisäksi tärkeä rahaan liittyvä tunnusluku on pääoman sitoutuminen 
prosessiin. Tätä voidaan mitata esimerkiksi myyntisaatavien, keskeneräisen tuotannon, 
varastomateriaalien ja tuotevaraston kiertonopeuksilla. Jos prosessiin sitoutuu paljon 
pääomaa keskeneräiseen tuotantoon, se on yleensä oire huonosta prosessin hallinnasta. 
Palveluorganisaatioissa pääoman sitoutuminen liittyy usein tiloihin ja laitteisiin eikä 
niiden perusteella ole helppoa tehdä johtopäätöksiä prosessin hallinnasta. On olemassa 
myös suuri riski virhetulkintoihin, mikäli palveluorganisaatiossa käytetään pääoman 
sitoutumista tunnuslukuna. (Laamanen 2007, 154 – 155.)  
 
Määrät: Perinteinen mittaaminen rahan ohella kohdistuu määriin. Mittaamisen kohtee-
na voi olla mm. tuotteiden, palvelutapahtumien, ideoiden, poikkeamien, reklamaatioi-
den, ihmisten, asiakkaiden, kehitysprojektien, sairaspoissaolojen tai tapaturmien määrä. 
Usein määriä luokitellaan vielä jollakin tavalla kuten esimerkiksi sairaspoissaoloja ly-
hytaikaisiin ja pitkäaikaisiin. Tällä tavalla voidaan ymmärtää laadullisia piirteitä, koska 
lukumäärä itsessään antaa aika yksioikoisen kuvan tilanteesta.  
Jotta määrästä luotettavana suorituskyvyn mittarina olisi hyötyä, pitää tuotteen täyttää 
sille asetetut vaatimukset. (Laamanen 2007, 155.) 
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Fysikaaliset ominaisuudet: Fysikaaliset ominaisuudet voivat liittyä mm. tuotteeseen, 
prosessiin, materiaaleihin, komponentteihin, koneisiin, laitteisiin ja ympäristöön. Yleen-
sä käytetään standardoitua mittaustapaa, joka voidaan jäljittää kansainvälisiin standar-
deihin. Mittauksen haasteena on mittalaitteiden tarkkuuden ylläpitäminen eli ns. kalib-
rointi. Virhelähteitä voivat olla mittalaitteet, mittaajat ja ympäristöolosuhteiden muu-
tokset. ISO 9000:n avulla teolliset organisaatiot ovat ymmärtäneet kalibroinnin merki-
tyksen. Muiden alojen organisaatiot eivät ole asiaan juurikaan paneutuneet. Haastavaksi 
prosessin ohjaus tulee tilanteissa, jossa lopputuotteen ominaisuuksia ei voida enää tar-
kastaa. Tästä hyvänä esimerkkinä on korroosiokestävyys. Tällöin ainoaksi mahdollisuu-
deksi jää prosessiparametrien tarkka seuranta esimerkiksi sinkitysprosessin lämpötila, 
virran kulutuksen ja keston mittaaminen. (Laamanen 2007, 156.) 
 
Sidosryhmien näkemykset: Yleisiä asiakastyytyväisyyden tai henkilöstötyytyväisyy-
den mittauksia ei voi useinkaan käyttää prosessien suorituskyvyn mittaukseen. Ne mit-
taavat lähinnä koko organisaation suorituskykyä. Varmin tapa saada sidosryhmien nä-
kemykset kohdistumaan prosessiin on mitata niiden tyytyväisyyttä johonkin tiettyyn 
tapahtumaan kohtuullisen lyhyellä viiveellä. Tästä esimerkkinä ovat kopiokoneiden tai 
autojen valmistajat, jotka lähettävät asiakkailleen muutamien viikkojen tai kuukausien 
kuluttua tyytyväisyyskyselyn. Tällä tavoin saadaan arvokasta tietoa toimitusprosessista. 
Asiakkailta saatu palaute on erittäin tärkeää organisaatiolle, jotta prosesseja pystytään 
kehittämään ja ongelmakohtiin puuttumaan ajoissa. (Laamanen 2007, 157.) 
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4 PROSESSIEN KEHITTÄMINEN 
 
 
Luku 4 käsittelee prosessien kehittämistä. Alkuun kerrotaan, mitä prosessien 
kehittämisellä tarkoitetaan, miten asetetaan kehittämisen tavoitteet ja kuinka 
varmistetaan kehityksen onnistuminen. Sen jälkeen käydään läpi kehittämisen viisi eri 
vaihetta. Näitä vaiheita apuna käyttäen käsitellään myös kohdeyrityksen prosessien 
kehittäminen. Viimeinen luku käsittelee prosessien kehittämiseen osallistuvat henkilöt / 
tahot. 
 
Yritykset tarvitsevat jatkuvaa kehittämistyötä esimerkiksi kannattavuutensa 
parantamiseen tai kasvun aikaansaamiseen, uusien tavaroiden ja palveluiden 
kehittämiseen, testaamiseen ja kaupallistamiseen, toimivan organisaatiorakenteen 
luomiseen ja henkilöstön motivoimiseen, asiakkaiden mieltymysten muutosten 
ymmärtämiseen, tulevaisuuden kysynnän ja muiden toimintaan vaikuttavien tekijöiden 
ennakoimiseen, toimintansa tehostamiseen ja prosessiensa kehittämiseen, uusille 
kohdemarkkinoille laajenemiseen ja kansainvälistymiseen sekä organisaatiossa 
ilmenneiden ongelmien ratkaisemiseen. Tänä päivänä ympäröivä maailma muuttuu yhä 
nopeammin ja näin ollen myös yritysten pitää pysyä kehityksessä mukana. Toisaalta 
menestykseen ei enää riitä, että organisaatio sopeutuu tapahtuviin muutoksiin vaan 
parhaiten menestyvät ne, jotka pystyvät itse viemään kehitystä eteenpäin eli toimimaan 
kehityksen moottoreina. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 12 – 13.) 
 
Yrityksen kehittäminen on monivaiheinen prosessi, johon täytyy saada myös yrityksen 
työntekijät mukaan. Tavallisesti yrityksen muutosprosessit lähtevät liikkeelle vasta 
sitten, kun niihin syntyy tarve esimerkiksi heikentyneen tuloksen tai asiakkailta saadun 
huonon palautteen takia. Usein yritykset muuttuvat vasta pakon edessä, koska kaikki 
kehittyminen edellyttää muutosvastarinnan voittamista. Ihmisten yleinen suhtautuminen 
muutokseen on epäluuloista.  
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Ja mitä suurempi muutos on edessä, sitä todennäköisempää on muutosvastarinnan 
ilmeneminen. Muutosvastarintaa voidaan vähentää esimerkiksi henkilökunnan 
tiedottamisella, kouluttamisella ja palkitsemisella. Lisäksi prosessien asteittainen 
parantaminen todennäköisesti vähentää muutosvastarinnan syntyä. (Lojander & 
Suonpää 2004, 153.)     
 
Prosessien kehittäminen lähtee liikkeelle ongelmasta, johon etsitään ratkaisua. Laaja 
kehittämishanke voi käsittää esimerkiksi uusien menetelmien käyttöönottoa, mutta usein 
muutoksissa on kyse jonkin prosessin osa-alueen parantamisesta. Organisaation johto 
toimii kehittämishankkeen alulle panijana antamalla selkeän toimeksiannon ja 
määrittelemällä tavoitteet prosessien kehittämiselle. Lisäksi johdon tulee varata 
muutosten täytäntöönpano- ja käyttöönottovaiheeseen riittävät resurssit. (Julkisen 
hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, Prosessien kuvaaminen 2012, 3.) 
 
Prosessien kehittämisen tavoitteena on yleensä toiminnan tehostaminen, toiminnan 
laadun ja palvelutason parantaminen, ongelmatilanteiden hallinnan sekä 
kustannussäästöjen aikaansaaminen. Käytännössä tämä voi tarkoittaa asioiden 
uudenlaista keskittämistä, päällekkäisten työvaiheiden poistamista tai 
rinnakkaisvaiheiden lisäämistä läpimenoajan nopeuttamiseksi. Usein myös halutaan 
kehittää prosessien mitattavuutta, vähentää tarvetta moninkertaisille hyväksynnöille 
sekä parantaa prosessien käytettävyyttä ja luotettavuutta. On hyvä kuitenkin muistaa, 
että yhdellä kertaa ei kannata muuttaa liian montaa asiaa. (Julkisen hallinnon 
tietohallinnon neuvottelukunta, Prosessien kuvaaminen 2012, 3.)      
 
Ydinprosessin kehittäminen pohjautuu aina organisaation visioon ja tästä johdettuun 
strategiaan. Muutoksen onnistumisessa on avainasemassa johdon selkeä visio siitä, mitä 
muutokselta halutaan ja mikä on muutoksen päämäärä. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 
2002, 38.) Jotta prosessien kehittäminen onnistuu, tarvitaan paljon henkilöiden välistä 
yhteistyötä ja nimenomaan henkilökohtaista vuorovaikutusta sekä omassa organisaatio-
yksikössä että organisaatioyksiköiden välillä. Työhön pitää varata riittävästi aikaa ja 
sovitut asiat pitää kirjata muistiin eli dokumentoida. Kaikki päätökset pitää dokumen-
toida ja tarvittaessa myös päätöksen perustelut.  
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Monesti kommunikoinnin ongelmana saattaa olla niin kutsuttu yhteisen kielen puuttu-
minen, koska eri ammattialoilla on oma slanginsa.  
Tämän vuoksi kannattaakin keskustelujen aikana kerätä yhteistä sanastoa eli sopia käy-
tettyjen termien merkityksestä.  
Jos jokin asia ei keskusteluissa etene kohtuullisen ajan kuluessa, niin se kannattaa jättää 
hautumaan ja palata asiaan myöhemmin. (Virtuaali AMK, prosessien kehittäminen, 7.) 
       
 
4.1 Prosessien kehittämisen vaiheet 
 
Organisaation prosessien kuvaamisessa ja kehittämisessä voidaan hyödyntää kuvan 6 
mukaista toimintamallia. Malli sisältää viisi eri vaihetta.  
 
 
 
KUVA 6. Ydinprosessien kehittämisen vaiheet (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 
38) 
 
Ensimmäinen vaihe koostuu johdon odotusten määrittämisestä sekä projektinhallinnan 
suunnittelusta. Näiden lopputuloksena syntyy tilannearvio ja kokonaissuunnitelma muu-
tostoimenpiteitä varten.  
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Vaihe 2 on nykytilan analyysi, jossa määritellään nykyiset prosessit ja organisaation 
muutosvalmius sekä se, kuinka organisaatio asemoituu kilpailijoihinsa nähden.  
Vaiheessa 3 täsmennetään organisaation visiota ja määritellään muutosmahdollisuuksia. 
Vaihe 4 koostuu siitä, että muutostoimenpiteet konkretisoidaan.  
Tässä vaiheessa suunnitellaan konkreettiset, muutoksen toteutumisen edellyttämät toi-
menpiteet. Viimeisenä vaiheena on uusien toimintamallien käyttöönotto ja sen edellyt-
tämä koulutus ja muutosvalmennus. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 38 – 39.)  
 
 
4.2 Prosessien kehittämiseen osallistuvat  
 
Prosessien kehittäminen vaatii paljon eri henkilöiden välistä kommunikointia sekä oi-
keita ihmisiä työskentelemään oikeaan aikaan. Kehittäminen aiheuttaa lähes aina myös 
muutosvastarintaa henkilöstössä. Koko organisaation on sitouduttava muutokseen, jotta 
prosessien kehittäminen onnistuu. Joissakin tilanteissa voidaan käyttää apuna konsultte-
ja, mutta he eivät voi tehdä työtä organisaation puolesta. Uudelleen määriteltyjen pro-
sessien käyttöönotto kestää kauan, jos organisaation alemmat tasot eivät ole muutokseen 
sitoutuneita eivätkä näe itselleen koituvan mitään hyötyä uusista toimintatavoista.  
Työntekijöiden apua on suotavaa käyttää prosessien nykytilan kuvaamisessa, koska he 
monesti tietävät niistä parhaiten. Johdon tehtävä taas on asettaa kriteerit tavoitetilalle, 
johon keskijohto voi esittää omia näkemyksiään. Tavoitetilan kuvaamiseen osallistuvat 
keskijohto ja myös työntekijät, joista erityisesti uusilla työntekijöillä saattaa olla uudis-
tavia ideoita. Tavoitetilan suunnitteluun voidaan ottaa mukaan myös jokin ulkopuolinen 
taho esimerkiksi toisen prosessin työntekijä tai ulkopuolinen ”sparraaja”. He voivat tuo-
da suunnitteluun uudenlaista näkökulmaa ja esimerkkejä aikaisemmin toteutettujen 
muutosprosessien hyviksi havaituista toimintamalleista. (Virtuaali AMK, prosessien 
kehittäminen, 6.) 
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5 KIEKKOBUSSI OY:N NYKYTILA 
 
 
Tässä luvussa käsitellään kohdeyritys Kiekkobussi Oy:n nykytilaa. Nykytilan käsittele-
minen alkaa liikeidean kuvaamisella. Tässä kerrotaan lyhyesti, mitä ko. yritys tekee. 
Sen jälkeen tunnistetaan yrityksen avainprosessit analysoimalla toimintaympäristöä 
sekä tarkastelemalla yrityksen työkokonaisuuksia. Tämä vaihe tehdään aikaisemmin 
mainitun The Big Picture –periaatteen avulla ja käytetään apuna valmiita kysymyksiä. 
Nämä havainnollistetaan prosessikartan sekä prosessikaavion avulla. Tarkempaan tar-
kasteluun otetaan kaksi osaprosessia; tuotteiden myyntiin laitto sekä tilausten käsittely. 
Nämä on valittu yhdessä prosessin omistajan eli yrityksen johdon kanssa, koska tällä 
hetkellä nämä koetaan ongelmallisimmaksi ja ne pitäisi saada toimimaan tehokkaam-
min. Näitä kahta edellä mainittua prosessia kuvaamalla ja analysoimalla, selvitetään 
mahdolliset pullonkaulat, mitkä pyritään minimoimaan tai kenties poistamaan prosessi-
en tavoitekuvauksessa, luvussa 6.0.  
 
 
5.1   Liikeidean kuvaus 
 
Liikeidea määrittelee yrityksen oman, erityisen tavan tehdä toiminta-ajatuksen mukaista 
liiketoimintaa ja tulosta. Lisäksi se kuvaa yrityksen menestystekijöitä. Kuvauksen pe-
rusteella liikeideaa on myös jatkossa helppo kehittää. Liikeidean kuvauksessa määritel-
lään yrityksen asiakkaat, tuotteet ja kilpailuedut. Liikeidea perustuu aina asiakkaan tar-
peisiin ja siinä selvitetään, miten nämä tarpeet aiotaan tyydyttää. (Viitala & Jylhä 2011, 
51.) 
 
Kiekkobussi Oy:n liikeideana on käytettyjen jääkiekkovarusteiden osto, myynti ja vaih-
to sekä uusien, satunnaisten tuote-erien osto ja myynti. Lisäksi Kiekkobussi korjaa am-
mattitason mailoja, hanskoja sekä maalivahdin varusteita. Mailat lähetetään Keski-
Eurooppaan korjattavaksi ja hanskat sekä maalivahdin varusteet menevät Jyväskylään 
yksityiselle korjaajalle. Yrityksen henkilökunta korjaa myös pieniä vikoja myymälässä, 
mikäli tuote on kysytty ja sen korjaaminen on näin ollen kannattavaa. Kiekkobussin 
asiakaskunta koostuu pääasiassa yksityisistä ihmisistä, jääkiekkojoukkueista, seurojen 
varusvarastoista sekä varustepörssistä.  
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Käytetyn tavaran ostohinta määritellään tavaran kunnon, iän ja kysynnän mukaan ja se 
hyvitetään asiakkaalle tavaran vastaanoton yhteydessä Kiekkobussin myymälässä. Käy-
tetyn tavaran lisäksi, Kiekkobussi ostaa uutta ja edullista tavaraa satunnaisissa erissä 
esimerkiksi kauppaketjuilta, huutokaupoilta ja konkurssipesiltä. Kiekkobussilla on myös 
muutamia toimittajia ulkomailla, jotka toimittavat edullisesti esimerkiksi erilaisia teip-
pejä ja muuta pientavaraa.  
 
Asiakas, jolla on kenties käyttämättömiä tai pieneksi jääneitä varusteita, tulee myymä-
lään. Varusteet tutkitaan ja niiden kunto, ikä sekä hinta arvioidaan. Mikäli tuotteella ei 
ole jälleenmyyntiarvoa sitä ei hyvitetä eikä ote vastaan. Asiakas voi päättää, ottaako 
hyvityksen rahana vai hyvitetäänkö hinta uusien ostosten yhteydessä. Myyntiin tullei-
siin tuotteisiin laitetaan tarralapulla kiinni ostohinta, jonka jälkeen ne menevät joko suo-
raan varastoon tai mikäli niissä on korjattavaa, myyjä myymälässä tekee mahdolliset 
korjaustoimenpiteet, ja sen jälkeen vie tuotteet varastoon. Varastossa tuotteet valokuva-
taan 10 - 20 kappaleen ryhmissä, jonka jälkeen kuvat siirretään koneelle. Kuvauksen 
jälkeen tuotetiedot valokuvineen syötetään koneelle, jonka jälkeen tuotteelle tulee vii-
vakoodi ja hintalappu. Samalla se päivittyy myös verkkokauppaan. Sen jälkeen tuote on 
valmis myyntiin ja se viedään myymälän puolelle. 
 
Asiakas, joka haluaa ostaa Kiekkobussin tuotteita, voi tulla joko myymälään ostoksille 
tai mennä Kiekkobussin verkkokauppaan www.kiekkobussi.fi. Myymälän tuotevali-
koima on sama kuin verkkokaupassa. Asiakkaan tekemä ostos vähenee suoraan varaston 
saldosta ja näin ollen vältetään pahimmat päällekkäismyynnit. Huomioitavaa on kuiten-
kin, että verkkokaupan myynnissä on pienoinen viive eikä myymälässä toimiva myyjä 
välttämättä heti huomaa, jos kone ilmoittaa tuotteen jo mahdollisesti menneen. Näissä 
tapauksissa verkkokaupan asiakkaalle ollaan yhteydessä ja tarjotaan tilalle jotakin muu-
ta tuotetta. Asiakkaan ostaessa tuotetta verkkokaupasta, tilaus vastaanotetaan myymä-
lässä. Myymälässä vastaava henkilö saa ilmoituksen tehdystä tilauksesta järjestelmään 
sekä sähköpostiin, jonka jälkeen hän hakee kyseisen tuotteen myymälästä, käsittelee 
tilauksen järjestelmässä, pakkaa sen, tekee siitä Matkahuollon rahtikirjan ja vie sen 
odottamaan Matkahuollon noutoa. Tällä hetkellä paketit toimitetaan Matkahuollon bus-
siennakolla eikä toistaiseksi verkko-ostoksia voida maksaa millään muulla tavalla. Tä-
mä on melkoisen kallis tapa, johon toivotaan löytyvän ratkaisu uuden verkkokaupan 
myötä.  
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Uudessa verkkokaupassa on tarkoitus olla useampia maksutapoja (Paytrail; pankki, 
luotto, lasku, Klarna) ja lisäksi asiakas voi valita paketin toimittamisen joko postin tai 
Matkahuollon kautta. Useamman maksutavan myötä saadaan kassavirtaa tehostettua. 
Ongelmana on myös, että kun asiakkaan paketti toimitetaan Matkahuoltoon ja asiakas 
jättää sen sieltä noutamatta, on paketti Matkahuollossa peräti 2 viikkoa ennen kuin se 
palautuu takaisin myymälään. Näin ollen yritys ei saa maksua tuotteesta eikä myöskään 
tuotetta heti myyntiin uudestaan sekä se joutuu maksamaan edestakaiset rahtikulut. Nä-
mä asiat on kuitenkin tarkoitus saada toimimaan paremmin uuden toiminnanohjausjär-
jestelmän ja verkkokaupan myötä.  
 
Kiekkobussin toiminta on helppo miettiä prosessiajattelun näkökulmasta, sillä sieltä 
erottuu selkeitä kokonaisuuksia, jotka voidaan nimetä ja niitä voidaan lähteä tutkimaan 
tarkemmin. Seuraavissa kappaleissa käydään yksityiskohtaisemmin läpi yrityksen päi-
vittäistä toimintaa.   
 
 
5.2 Prosessin omistaja 
 
Kiekkobussi Oy:n toimintaprosessien omistajina toimivat yrityksen omistajat Jussi ja 
Mia Puuska, jotka edustavat myös yrityksen johtoa. Jussi Puuska toimitusjohtajana vas-
taa enemmän prosessien käytännön puolesta eli käytettyjen ja uusien varusteiden ostois-
ta sekä markkinoinnista. Lisäksi Jussi toimii henkilökunnan apuna esimerkiksi asiak-
kaan tuomien käytettyjen varusteiden hinnoittelukysymyksissä. Mia Puuska liiketoimin-
tajohtajana vastaa prosessien toimivuudesta ja kehittämisestä, järjestelmäasioista, verk-
kokaupan toimivuudesta sekä hallinnollisesta puolesta. Pariskunta yhdessä vastaa pro-
sessien strategisista päätöksistä. He pitävät säännöllisesti palavereja henkilökunnan 
kanssa ajankohtaisista asioista ja työohjeiden päivittämisestä.   
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5.3 Avainprosessien tunnistaminen 
 
Toimintaympäristön kuvaaminen 
 
Keitä ovat organisaation asiakkaat ja sidosryhmät?  
Kiekkobussi Oy:n ulkopuolisia sidosryhmiä ovat asiakkaat, jotka koostuvat pääasiassa 
yksityisistä henkilöistä, jääkiekkojoukkueista (pääasiassa harrasteporukoista) ja seuro-
jen varusvarastoista. Lisäksi tahot, joilta yritys ostaa mm. edullisia uusia tuote-eriä, käy-
tettyjä varusteita tai pientavaraa (teipit, juomapullot jne.). Näitä ovat suuret kauppaket-
jut, huutokaupat, konkurssipesät sekä Keski-Euroopan muutamat tavarantoimittajat. 
Yhteistyökumppaneina voidaan pitää yksityisiä varusteiden korjaajia Suomessa ja Kes-
ki-Euroopassa, joilla yritys korjauttaa maalivahdin varusteita, hanskoja ja ammattitason 
mailoja. Kiekkobussi tekee myös tiivistä yhteistyötä liigajoukkueiden ja muiden kiek-
koharrastuksen parissa toimivien ammattilaisten ja harrastajien kanssa. Kiekkobussin 
eräänlaisina kilpailijoina voidaan pitää kaikkia jääkiekkovarusteita myyviä liikkeitä sillä 
erotuksella, että suurin osa kilpailijoista myy vain uutta tavaraa. Täysin samanlaista 
liiketoimintaa on vähäisessä määrin Suomessa, joten Kiekkobussin toimintaa voidaan 
pitää ainutlaatuisena. Sisäisiä sidosryhmiä ovat kaikki yrityksen työntekijät Jukka Joki-
nen, Janne Rask, Miika Mäkinen ja Jaromir Ryska sekä yrityksen omistajat. 
 
Mitkä ovat organisaation tuotteet ja palvelut?          
Kiekkobussi ostaa, myy ja vaihtaa käytettyjä jääkiekkovarusteita sekä ostaa ja myy uu-
sia, satunnaisia tuote-eriä. Lisäksi Kiekkobussi korjaa ammattitason mailoja, hanskoja 
sekä maalivahdin varusteita. Yrityksen henkilökunta korjaa tarvittaessa myyntiin tullei-
den varusteiden pieniä vikoja myymälässä, mikäli se on kannattavaa. Palveluun kuuluu 
myös luistinten teroitus.  
 
Miten tuotteet ja palvelut saadaan aikaan? 
Tuotteet saadaan aikaan ostamalla niitä joko käytettyinä tai uusina edellä mainituilta 
sidosryhmiltä. Varusteiden korjaamispalveluun käytetään ulkopuolista tahoa Suomessa 
ja Keski-Euroopassa sekä pienissä vioissa omaa henkilökuntaa. Luistinten teroitus hoi-
detaan myymälässä oman henkilökunnan voimin. 
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Mitä omia tai ulkopuolisia resursseja tarvitaan tuotteiden ja palvelujen aikaansaami-
seksi? 
Käytettyjen varusteiden ostoon ja myyntiin tarvitaan yksityisiä ihmisiä, jääkiekkojouk-
kueita / -harrastelijoita, seurojen varusvarastoja, kauppaketjuja, huutokauppoja, kon-
kurssipesiä ja Keski-Euroopan tavarantoimittajia sekä yrityksen omaa henkilökuntaa. 
Varusteiden korjaamiseen ja luistinten teroitukseen tarvitaan sekä omia resursseja että 
ulkopuolisia tahoja.  
 
Millaisia sisäisiä palveluja ja ohjausta tarvitaan, jotta asiakkaat saavat tuotteet ja pal-
velut, jotka heille on luvattu?      
Yritys tarvitsee kannattavan liiketoiminnan ylläpitämiseen ulkopuolisia sidosryhmiä 
(yksityiset ihmiset, joukkueet, varusvarastot, tavarantoimittajat jne.), jotta toiminta yli-
päätään on mahdollista. Jotta näitä suhteita pystytään luomaan ja pitämään yllä, on te-
hokkaalla markkinoinnilla erittäin suuri merkitys. Tämän lisäksi yritys tarvitsee ammat-
titaitoisia ja tehokkaita työntekijöitä. Työntekijöiden motivaatiota pidetään yllä selkeillä 
ohjeistuksilla ja vastuunjaoilla sekä palautteiden annoilla (ennen kaikkea positiivisen 
palautteen). Työympäristö on myös oltava sellainen, missä pystytään toimimaan järke-
västi ja tehokkaasti. Näitä kaikkia asioita tukee riittävän monipuolinen, selkeä ja teho-
kas toiminnanohjausjärjestelmä, verkkokauppa sekä ammattitaitoinen, kannustava mutta 
myös vaativa johtaminen. 
 
Miksi tämä organisaatio on olemassa? 
Yritys on olemassa tarjotakseen edullisia vaihtoehtoja kalliina pidetyn lajin varustehan-
kintoihin. Lisäksi Kiekkobussi tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden päästä eroon van-
hoista tai pieneksi jääneistä varusteista ostamalla tai vaihtamalla tuotteita. Kiekkobussin 
varusteet ovat kysyttyjä, mikä kertoo siitä, että kysyntää ja tarjontaa löytyy runsaasti 
tämän tyyppiselle liiketoiminnalle. Yritys tukee myös jääkiekkojoukkueiden fanitoimin-
taa myymällä tunnettujen pelaajien pelipaitoja. Lisäpalveluna yritys tarjoaa luistinten 
teroitusta asiakkailleen sekä myös kouluille. 
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Työkokonaisuuksien ja prosessien tunnistaminen  
 
Mikä on prosessin nimi? 
Käytettyjen jääkiekkovarusteiden osto, myynti ja vaihto sekä uusien, satunnaisten tuote-
erien osto ja myynti.  
 
Keitä ovat prosessin asiakkaat ja sidosryhmät?       
Prosessin asiakaskunta koostuu pääasiassa yksityisistä henkilöistä, jääkiekkojoukkueista 
(pääasiassa harrastejoukkueista) ja seurojen varusvarastoista. Lisäksi tahot, joilta yritys 
ostaa uusia tuote-eriä, käytettyjä varusteita tai pientavaraa (teipit, juomapullot jne.).   
Näitä ovat suuret kauppaketjut, huutokaupat, konkurssipesät sekä Keski-Euroopan muu-
tamat tavarantoimittajat. Yhteistyökumppaneina ovat liigajoukkueet ja muut kiekkohar-
rastuksen parissa toimivat ammattilaiset ja harrastajat. 
 
Miten asiakkaat käyttävät prosessin tuotteet ja palvelut?   
Asiakkaat käyttävät prosessin tuotteita ja palveluita omaan harrastustoimintaansa.  
 
Mikä on prosessin tarkoitus? Miksi prosessi on olemassa? 
Prosessin tarkoitus on myydä, ostaa ja vaihtaa pääasiassa käytettyjä mutta jonkin verran 
myös uusia ja edullisia jääkiekkovarusteita. 
 
Missä prosessin pitää onnistua? Asiakkaiden näkökulmasta?  
Prosessin pitää onnistua täyttämään asiakkaidensa tarpeet tarjoamalla monipuolisia ja 
edullisia jääkiekkovarusteita, maksamalla kohtuullinen hinta asiakkaan myyntiin tuo-
masta tavarasta sekä mahdollisuuden vaihtaa varusteita. 
 
Yrityksen työntekijöiden näkökulmasta?  
Pidetään yllä kannattavaa toimintaa ja asiakastyytyväisyyttä tarjoamalla monipuolisia ja 
edullisia jääkiekkovarusteita, maksamalla kohtuullinen hinta asiakkaan myyntiin tuo-
masta tavarasta sekä mahdollisuuden vaihtaa varusteita. 
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Mitkä ovat prosessin syötteet, tulosteet ja palvelut? 
Kun asiakas haluaa myydä tai vaihtaa käytettyjä varusteitaan, syötteenä toimii asiak-
kaan toimittama tavara sekä vaihtotilanteessa myös hänen tarpeensa uuden varusteen 
hankintaan. Ostotilanteessa syötteenä toimii asiakkaan tarve. Asiakkaan myydessä käy-
tettyjä varusteitaan, prosessin tulosteena on asiakkaan saama hyvä hinta käytetystä tava-
rasta ja ammattitaitoinen palvelu. Vaihtotilanteessa tulosteena toimii asiakkaan saama 
uusi tuote vanhan tilalle sekä jälleen hyvä hinta ja ammattitaitoinen palvelu. Ostotilan-
teessa tulosteena on asiakkaan ostama tuote ja ammattitaitoinen palvelu. On asiakkaan 
tarve mikä tahansa edellä mainituista, kaikissa näissä palvelun tulee olla hyvää ja am-
mattitaitoista ja näin ollen tulosteena on tyytyväinen asiakas.  
 
Mitkä ovat prosessin tarvitsemat sisäiset palvelut? Minkälaisia sisäisiä palveluja tarvi-
taan, jotta ulkoiset asiakkaat saavat tuotteet ja palvelut?  
Prosessin sisäisiä palveluja ovat toimintaa täysin tukeva toiminnanohjausjärjestelmä ja 
toimiva verkkokauppa, aktiivinen suhdemarkkinointi, jotta tavaraostoja on riittävästi ja 
näin ollen myytäviä tuotteita sekä informaation kulku henkilökunnan välillä. 
 
Minkälaisia sisäisiä palveluja tarvitaan, jotta organisaatiota ohjataan tavoitteita kohti?  
Varmasti tärkeimpänä asiana tavoitteiden saavuttamisessa on ammattitaitoinen, kannus-
tava mutta myös vaativa johtaminen. Sen lisäksi tarvitaan toimintaan soveltuva toimin-
nanohjausjärjestelmä, jotta tavaran myyntiin laitto ja tilausten käsittely sujuu mahdolli-
simman yksinkertaisesti ja nopeasti. Toimiva verkkokauppa sekä useamman maksuta-
van mahdollisuus nopeuttavat tavaran liikkumista sekä tehostavat kassavirtaa.  
 
Mitkä ovat prosessiin liittyvät vastuut? Mitkä ovat keskeiset roolit?  
Prosessin vastuut kokonaisuudessaan kuuluvat yrityksen omistajille eli Jussi ja Mia 
Puuskalle. Keskeinen rooli on Mia Puuskalla, joka vastaa yrityksen hallinnollisesta puo-
lesta sekä toiminnanohjausjärjestelmästä että verkkokaupasta. Lisäksi jokaisella työnte-
kijällä on oma vastuualueensa; Jukka Jokinen vastaa myynnistä, Janne Rask ja Jaromir 
Ryska tuotteiden myyntiin laitosta ja valokuvaamisesta sekä Miika Mäkinen tilausten 
käsittelystä.  
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Mitkä ovat rooleihin liittyvät tärkeimmät tehtävät ja vastuut? 
Vastuuhenkilöiden tärkeimpänä tehtävänä on huolehtia, että toiminta on tehokasta ja 
kaikki prosessiin liittyvät työkokonaisuudet hoidetaan oikealla tavalla ja oikeassa järjes-
tyksessä. Tämän lisäksi prosessin omistajien tehtävä on vastata aktiivisesta markkinoin-
nista ennen kaikkea suhdemarkkinoinnista, jotta yrityksellä on riittävästi monipuolista 
ja asiakkaiden tarpeita tyydyttävää myytävää. 
 
Mitä resursseja prosessi tarvitsee?   
Prosessi tarvitsee osaavan henkilökunnan sekä toimivan toiminnanohjausjärjestelmän ja 
verkkokaupan.  
 
 
5.3.1 Prosessikartta 
 
Kahden edellisen kappaleen perusteella voidaan tunnistaa yrityksen ydinprosessi; ostaa, 
myydä ja vaihtaa käytettyjä sekä uusia jääkiekkovarusteita. Asiakkaan myynti- ja vaihto 
tapahtuu myymälässä mutta ostoja asiakas voi tehdä joko myymälässä tai verkkokau-
passa. Tukiprosesseja, jotka tukevat ydinprosessin toimintaa, ovat asiakaspalautteiden ja 
reklamaatioiden käsittely, luistinten teroitus, varusteiden korjaus, toiminnanohjausjär-
jestelmä, markkinointi, taloushallinto, Matkahuollon palvelut ja johtaminen.  
 
Kuvassa 7 on nähtävissä yrityksen prosessikartta.   
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KUVA 7. Kiekkobussi Oy:n prosessikartta 
 
 
5.3.2 Prosessikaavio 
 
Kuvassa 8 on prosessikaavion avulla havainnollistettu Kiekkobussi Oy:n tekeminen ja 
roolit. Siinä näkyy asiakkaan kolme tarvetta; ostaa varusteita, myydä varusteita ja vaih-
taa varusteita. Asiakkaan alapuolella on yrityksen sisäiset roolit; kuka vastaa mistäkin. 
Laatikoiden ja nuolien avulla nähdään, missä järjestyksessä tekeminen yrityksessä ta-
pahtuu ja miten prosessi alkaa asiakkaasta ja päättyy asiakkaaseen. 
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KUVA 8. Kiekkobussi Oy:n prosessikaavio 
 
 
5.4 Kehitettävien prosessien valinta 
 
Prosessikartan ja prosessikaavion avulla selviää, mikä on Kiekkobussi Oy:n ydinproses-
sit ja sitä tukevat tukiprosessit sekä ydinprosesseihin sisältyvät työkokonaisuudet ja or-
ganisaatiossa toimivien työntekijöiden roolit.  
Tässä luvussa kuvataan kahta ydinprosessien sisällä olevaa työkokonaisuutta, jotka 
muodostavat omat osaprosessinsa ja analysoidaan tarkemmin niiden sisältöä. Kohteena 
ovat varaston puolella tapahtuva toiminta eli tuotteiden myyntiin laitto ja verkkokaupan 
tilausten käsittely. Nämä prosessit koetaan tällä hetkellä eniten tehottomuutta ja ongel-
mia aiheuttaviksi. Prosessien työvaiheet kuvataan tarkasti ja analysoidaan niitä sekä 
määritellään mahdolliset pullonkaulat.  
Näitä havainnoidaan karkean työvaihekaavion, prosessikaavion sekä sanallisen kuvauk-
sen avulla. Nämä tiedot perustuvat nykyhetkeen. Kiekkobussi Oy:n tavoitetila – luvussa 
on tarkoitus kuvata prosessien tavoitetilat sekä keinot niiden saavuttamiseksi. 
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5.4.1 Tuotteiden myyntiin laitto- prosessi 
 
Prosessikartasta nähdään, että kun asiakas on tullut myymälään ja tuonut käytettyjä va-
rusteita myyntiin, hinnoittelun ja mahdollisten korjausten jälkeen tuote kulkeutuu varas-
toon. Varastossa sekä käytetyt että uudet tuotteet valokuvataan. Siellä on erikseen valo-
kuvauspaikka, mihin tuotteet laitetaan ja niistä otetaan useampi kuva eri kuvakulmista. 
Kuvien ottaminen on aikaa vievää mutta erittäin oleellinen verkkokaupan myynnin suh-
teen. Pääosa asiakkaista haluaa nähdä kuvia tuotteista ennen kuin tekevät ostopäätöstä. 
Kuvauksen jälkeen valokuvat siirretään kamerasta tietokoneelle, josta ne päivitetään 
tuotteen tietoihin ja verkkokauppaan. Valokuvien siirron jälkeen syötetään tuotteen tie-
dot toiminnanohjausjärjestelmään. Järjestelmän avulla pidetään varastosaldoa ajan tasal-
la ja näin ollen koneella on aina viimeisin tieto, mitä on myynnissä. On todella tärkeää, 
että jokainen tuote syötetään koneelle, jotta järjestelmän tuottama tieto on totuudenmu-
kainen. Lisäksi järjestelmän kautta syötetty tuote menee myyntiin yrityksen verkko-
kauppaan. Järjestelmään syötetään mm. tuotteen nimi, tuoteryhmä, koko, kunto, määrä 
eli saldo, ostohinta ja myyntihinta sekä verokanta. Tietojen syöttämisen jälkeen tuotteel-
le tulostetaan tuotekoodi ja hintalappu ja viedään myymälään myyntiin.  
 
Prosessin pullonkaulaksi on muodostunut tavaran liian pitkä ”seisominen” varastossa, 
mikä johtuu tuotetietojen syöttämisen hitaudesta.  
Tämä ongelma koetaan etenkin sesonkiaikana (kesän lopusta - alku kevääseen). Tavaran 
pitäisi ehdottomasti kiertää varaston läpi nopeammin, jotta myyntiä voidaan lisätä. Yksi 
oleellinen syy tavaravaraston kasvamiseen on järjestelmästä aiheutuva tuotetietojen 
syöttämisen hitaus ja resurssipula. Varsinkin sesonkiaikana kiire on kova eikä tuotteita 
ehditä saamaan myyntiin sitä tahtia, mitä niitä ostetaan. Toinen pullonkaula on ostohin-
nan merkitseminen tuotteisiin ennen kuin ne siirtyvät varastoon. Yrityksen kasvu on 
ollut niin kovaa kahden viimeisen vuoden aikana, että työntekijöiden kommunikointi 
keskenään päivän aikana on lähes mahdotonta kovan kiireen takia. Näin ollen ostohin-
nan merkitseminen esimerkiksi teipillä tuotteeseen on välttämätöntä, jotta varaston puo-
lella kirjataan tuotetiedot ja ennen kaikkea myyntihinta oikein. Aina hintaa ei kiireen 
takia ole muistettu merkitä ja tämäkin on osaltaan aiheuttanut tavaran seisomista varas-
tossa, kun ei ole tiedetty, millä hintaa tuote on ostettu sisään. Ratkaisuvaihtoehtoja pul-
lonkaloihin käydään tarkemmin läpi prosessin tavoitetila kuvauksessa.  
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Tuotteiden myyntiin laitto – prosessikuvaus.  
 
1. Soveltamisala  
 Uusien ja käytettyjen jääkiekkovarusteiden myyntiin saattaminen.  
 Prosessi alkaa, kun myyntiin tulevat tuotteet vastaanotetaan ja hinnoitellaan ja 
tuodaan varastoon ja se päättyy, kun valokuvattu, tuotekoodilla ja hintalapulla 
varustettu tuote viedään myymälään myyntiin.  
 
2. Asiakkaat, heidän tarpeensa ja vaatimuksensa  
 Yrityksen johto: halutaan nopeuttaa varaston kiertoa ja kassavirtaa, halutaan vas-
tata asiakkaiden tarpeisiin nopeasti, halutaan kasvattaa myyntiä.  
 Myynti: ei oo – myynnin minimointi.  
 Ulkopuoliset asiakkaat: saavat tarvitsemansa tuotteen.  
 Toiminnanohjausjärjestelmä: mahdollistaa tuotetietojen syöttämisen, hintalapun 
ja tuotekoodin tulostamisen, toiminnan seuraamisen ja raportoinnin, varastosal-
dojen paikkansapitävyyden, verkkokaupan toimivuuden. 
 
3. Tavoite  
 Prosessin tarkoitus: myydä uusia ja käytettyjä jääkiekkovarusteita asiakkaille.  
 Prosessin menestystekijät: tavara ei seiso tuottamattomana varastossa, kassavirta 
nopeutuu, myynti kasvaa, ”ei oo” -myynti minimoidaan.  
 Prosessin mittarit: varaston kiertonopeus, kassavirta, myynnin kasvu. 
 
4. Syötteet, tuotteet ja palvelut  
 Syöte: myyntiin tulleet uudet tai käytetyt tuotteet.  
 Tuote: hinnoiteltu ja valokuvattu myyntivalmis tuote.  
 Palvelu: Tuotteiden myyntiin saattaminen ja näin ollen asiakastarpeisiin vastaa-
minen.  
 Tietojen hallinta: toiminnanohjausjärjestelmän avulla.  
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5. Prosessin työvaiheet   
 
 
6. Prosessikaavio   
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7. Vastuut 
 Keskeiset roolit ja tiimit: Yrityksen johto, varasto ja myynti.  
 Tärkeimmät tehtävät, kriittiset päätökset ja asemavastuut:  
Yrityksen johto; prosessin seuranta, työntekijöiden perehdytys ja ohjaaminen, 
hyvien ja toimivien työkalujen tarjoaminen, epäkohtiin puuttuminen ja paran-
nusten tekeminen.  
Varasto; prosessin läpivienti, tuotetietojen oikeellisuus, valokuvien laadukkuus, 
tehokas toiminta.  
Myynti; tuotteiden toimitus varastoon, ostohinnan ilmoittaminen.  
Keskeiset pelisäännöt: tuotteet, joissa ostohinta merkintä, tuotava myymälän puolelta 
nopeasti varaston käsiteltäväksi, tuotteet syötettävä järjestelmään, tuotetietojen oikeelli-
suus, valokuvien liittäminen verkkokauppaan, myynnin ja varaston välinen kommuni-
kointi. 
 
 
5.4.2 Tilausten käsittely - prosessi 
 
Kuten jo aiemmin tuli selville Kiekkobussi Oy:n prosessikartasta – ja kaaviosta, verk-
kokaupan kautta tulleet tilaukset tulevat myymälään sitä hoitavalle henkilölle. Ilmoitus 
tulee järjestelmään ja sähköpostiin, josta tilauksen käsittelijä kuittaa sen vastaanotetuksi. 
Seuraavaksi hän hakee tuotteen myymälästä, käsittelee tilauksen järjestelmässä, pakkaa 
sen ja tekee siitä Matkahuollon rahtikirjan sekä laskun asiakkaalle. Rahtikirjaan kirja-
taan bussiennakko ja järjestelmästä tulostetun laskun mukainen viitenumero. Rahtikirjan 
mukaan Matkahuolto rahastaa asiakasta. Sitten paketti viedään odottamaan Matkahuol-
lon noutoa, joka tulee päivittäin klo 15.00 – 16.00. Asiakas maksaa paketin Matkahuol-
lolle, joka taas tilittää rahan Kiekkobussille. Paketti maksetaan silloin, kun asiakas nou-
taa sen Matkahuollosta. Mikäli asiakas ei nouda pakettia, pysyy se Matkahuollossa pe-
räti 2 viikkoa ennen kuin se palautuu myymälään. Tällöin siitä tehdään myymälässä 
hyvityslasku.  
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Tilausten käsittely – prosessissa on havaittavissa useampia pullonkauloja. Ensisijaisena 
pullonkaulana koetaan tilausten käsittelyn hitaus. Nykyisessä toiminnanohjausjärjestel-
mässä keräyslähetteeseen, mikä on lista verkkokaupan kautta tehdyistä ostoista, kirjau-
tuvat tiedot ovat puutteelliset ja se vaatii lisätyötä, jotta tavarat voidaan kerätä myymä-
lästä. Tilauksen käsittelijä joutuu järjestelmässä pomppimaan useammalla eri sivulla, 
jotta hän varmistuu tilatun tuotteen tiedoista. Lisäksi rahtikirjaa ei voida tulostaa suo-
raan vaan tiedot joudutaan kopioimaan käsin Matkahuollon järjestelmään, josta tuloste-
taan rahtikirja. Toinen pullonkaula on noutamatta jätetyt paketit, jotka aiheuttavat yli-
määräisiä kustannuksia yritykselle. Ensinnäkin yritys joutuu maksamaan paketin edes-
takaiset rahtikulut ja koska tuote on niin pitkään Matkahuollossa, siitä ei saada myös-
kään myyntituottoa. Pakettien noutamatta jättämisiä tapahtuu sen verran, että useamman 
maksutavan mahdollisuus verkkokaupassa olisi melkoinen säästö yritykselle ja nopeut-
taisi tuotteiden palautumista takaisin myyntiin. Useampien maksutapojen mahdollisuus 
verkkokaupassa on hyvin olennainen osa prosessin kehittämistä kustannustehokkaam-
maksi. Kolmas pullonkaula kohdistuu prosessin henkilöstöresursseihin. Yhdelle ihmi-
selle prosessissa on liikaa töitä ja näin ollen prosessin läpivienti on paikoin erittäin hi-
dasta. Etenkin tuotteiden kerääminen myymälästä on koettu hitaaksi, sillä varsinkin vii-
konlopun jälkeen verkkokaupan kautta tehtyjä tilauksia voi olla todella paljon.  
Henkilöstöresurssien lisäämisellä voitaisiin kasvattaa prosessin tehokkuutta huomatta-
vasti. Ratkaisuehdotuksiin palataan tarkemmin prosessin tavoitetilakuvauksessa.   
 
Tilausten käsittely - prosessikuvaus. 
 
1. Soveltamisala  
 Verkkokaupan kautta tulevien tilausten käsittely.   
 Prosessi alkaa, kun tilauksen käsittelijä vastaanottaa tilauksen eli kuittaa ilmoi-
tuksen järjestelmässä ja se päättyy, kun asiakas noutaa ja maksaa paketin Mat-
kahuollossa. 
 
2. Asiakkaat, heidän tarpeensa ja vaatimuksensa  
 Yrityksen johto: nopea tilaus-toimitusaika, kassavirran nopeuttaminen, myynnin 
kasvu, asiakastyytyväisyys.   
 Ulkopuoliset asiakkaat: saavat haluamansa tuotteen nopeasti ja yksinkertaisesti 
verkosta tilattuna.   
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 Toiminnanohjausjärjestelmä / verkkokauppa: mahdollistaa koko toiminnan, seu-
raamisen ja raportoinnin.  
 Matkahuolto: tärkeä yhteistyökumppani, joka toimittaa paketit asiakkaille ja hoi-
taa maksujen vastaanottamisen sekä rahan tilityksen Kiekkobussille.  
 
3. Tavoite  
 Prosessin tarkoitus: käsitellä verkkokaupan tilaukset ja lähettää ne asiakkaille.  
 Prosessin menestystekijät: myynnin kasvu, asiakastyytyväisyys.  
 Prosessin mittarit: tilaus-toimitusaika. 
 
4. Syötteet, tuotteet ja palvelut  
 Syöte: asiakkaan tekemä tilaus.  
 Tuote: vastaanotettu, järjestelmässä käsitelty, pakattu ja lähetetty tuote.  
 Palvelu: mahdollisimman nopea tilaus-toimitusaika.  
 Tietojen hallinta: verkkokaupan / toiminnanohjausjärjestelmän avulla.  
 
5. Prosessin työvaiheet 
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6. Prosessikaavio 
 
      
7. Vastuut 
 Keskeiset roolit ja tiimit: Yrityksen johto, tilausten käsittelijä ja Matkahuolto.  
 Tärkeimmät tehtävät, kriittiset päätökset ja asemavastuut:  
Yrityksen johto; prosessin seuranta, työntekijöiden perehdytys ja ohjaaminen, 
hyvien ja toimivien työkalujen tarjoaminen, epäkohtiin puuttuminen ja paran-
nusten tekeminen, rahaliikenne.  
Tilausten käsittelijä; prosessin läpivienti, laskutustietojen oikeellisuus, huolelli-
nen pakkaaminen, paketin toimitus Matkahuollon noudettavaksi, mahdolliset pa-
lautukset.  
Matkahuolto; pakettien nouto, toimitus asiakkaalle, asiakkaan rahastaminen, 
maksun tilitys Kiekkobussille tai noutamatta jätetyn paketin toimitus Kiekko-
bussille.  
Keskeiset pelisäännöt: tilaus käsiteltävä mahdollisimman pian ilmoituksen saapumises-
ta, rahtikirjan tietojen kanssa oltava huolellinen (Matkahuolto laskuttaa sen mukaan), 
pakkaaminen tehtävä huolellisesti, mahdolliset palautukset käsiteltävä nopeasti.  
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Kahdessa edellisessä luvussa käsiteltiin kohdeyrityksen ydinprosessin kahden tärkeän 
osaprosessin, tuotteiden myyntiin laitto ja tilausten käsittely, nykytilaa. Edellä esitetty-
jen prosessikuvausten perusteella tiedetään, mitkä ovat prosessien sisällöt, asiakkaat, 
tavoitteet, tuotokset sekä vastuut ja roolit. Tämän pohjalta lähdetään seuraavaksi ku-
vaamaan prosessien tavoitetilat ja pohtimaan keinoja, miten tavoitteisiin päästään ja 
kuinka ratkaistaan prosessien pullonkaulat. 
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6 KIEKKOBUSSI OY:N TAVOITETILA 
 
 
Tässä luvussa perehdytään kohdeyrityksen ydinprosessin kehittämiseen ja asetettujen 
tavoitteiden saavuttamiseen. Tarkempaan tarkasteluun otetaan jo edellisessä luvussa 
esitetyt osaprosessit; tuotteiden myyntiin laitto ja tilausten käsittely. Näiden prosessien 
kehittäminen etenee teoriaosuudessa tutuiksi tulleisiin vaiheisiin 3-5. Ensimmäiseksi 
määritellään prosessien muutostavoitteet, jolloin verrataan yrityksen tavoitteita ja visio-
ta yrityksen nykytilaan ja pohditaan, minkälaisilla muutoksilla tavoitteisiin päästään. 
Seuraavassa kappaleessa määritellään uusi toimintamalli, jota havainnoidaan prosessi-
kartan, prosessikaavioiden sekä sanallisten kuvausten avulla. Viimeinen kappale käsitte-
lee vaihetta viisi eli muutostoimenpiteiden käyttöönottoa. Tässä kappaleessa kerrotaan 
konkreettisesti, miten uutta toimintamallia sovelletaan käytännössä.  
 
 
6.1  Muutostavoitteiden määrittäminen    
 
Kuten jo aiemmin todettiin, Kiekkobussi on kasvanut hurjasti viimeisen kahden vuoden 
aikana ja liikevaihto on moninkertaistunut siitä, mitä se on ollut sitä ennen. Tämä tar-
koittaa sitä, että myös toimintaa pitää kehittää ja miettiä uudenlaisia ratkaisuja vanhan 
toimintamallin tilalle. Tämän opinnäytetyön tarkoitus on prosessiajattelua hyödyntämäl-
lä löytää uudenlainen, parempi toimintamalli, joka mahdollistaa tehokkaamman toimin-
nan ja on samalla myös kustannustehokas. Lisäksi toimintamallin on oltava sellainen, 
joka tarjoaa edellytykset yrityksen kasvulle. Mitään radikaaleja muutoksia ei lähdetä 
tekemään vaan lähinnä pienin parannuksin kehitetään toimintaa enemmän tämän hetken 
tilanteeseen sopivaksi ja tulevaisuutta silmällä pitäen. Kuten myös Laamanen kirjassaan 
kertoi, mikäli jokin ulkoinen tekijä ei pakota tekemään radikaaleja muutoksia, on suosi-
teltavaa edetä vähitellen nykyistä toimintamallia hiukan parantaen. Näin ollen minimoi-
daan riskit ja todennäköisesti saavutetaan asetetut tavoitteet varmemmin, kun ei kiireh-
ditä muutosten suhteen. Jatkuvan kehittämisen malli koetaan paremmaksi myös koh-
deyrityksen johdon mielestä.  
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Muutostavoitteet kohdistuvat Kiekkobussin ydinprosessin kahteen osaprosessiin; tuot-
teiden myyntiin laitto sekä tilausten käsittely. Edellisessä luvussa tunnistettiin ja kuvat-
tiin ko. prosessit sekä määriteltiin niiden tämän hetkiset pullonkaulat. Tässä luvussa on 
siis tarkoitus kuvata parannetut versiot eli tavoitetilat kyseisistä prosesseista. Seuraa-
vaksi käsitellään kummankin prosessin muutostavoitteet omina kappaleinaan. 
 
 
6.1.1 Tuotteiden myyntiin laitto – prosessin muutostavoitteet 
 
Tuotteiden myyntiin laitto – prosessin kuvaamisessa tunnistettiin pullonkaulaksi, eten-
kin sesonkiaikana, tapahtuva tavaran liian pitkä seisomisaika varastossa. Tämä on erit-
täin radikaali ja monivaikutteinen asia yrityksen koko ydinprosessin kannalta sillä tava-
ran seisominen varastossa tarkoittaa, että se ei silloin tuota yritykselle euroja. Tähän 
asiaan yrityksen johto on myös kiinnittänyt huomiota ja on pohdittu, millä keinoin tava-
ran kiertoa saataisiin nopeutettua.  
 
Ensisijainen ratkaisu tähän on toiminnanohjausjärjestelmän kehittäminen sellaiseksi, 
että tuotetietojen syöttäminen nopeutuu ja vältetään ”turhat ja moninkertaiset klikkauk-
set”. Tällä hetkellä järjestelmä ei vastaa yrityksen tarpeeseen olla nopea sekä mahdolli-
simman selkeä ja yksinkertainen vaan se toimii liian monimutkaisesti ja hitaasti. Tämä 
tarkoittaa, että tuotetietoja joudutaan syöttämään moneen eri paikkaan ja siirtymään 
sivulta sivulle ennen kuin kaikki tarvittavat tiedot ovat järjestelmässä. Tämä on erittäin 
hidasta eikä vastaa yrityksen kasvaneeseen volyymiin. Tämä on olennainen syy siihen, 
miksi tuotannonohjausjärjestelmää ollaan vaihtamassa.  
 
Toinen ratkaisu tuotteiden pitkään seisomisaikaan varastossa on työvoiman lisääminen 
ja töiden jakaminen. Tällä hetkellä myyjä hinnoittelee tuotteet kassalla, merkitsee 
(muistaessaan) niihin ostohinnan, toimittaa ne varaston puolelle, jossa yksi tai kaksi 
vakituisista työntekijöistä ensin valokuvaa ne ja sitten syöttää tuotetiedot koneelle. Pro-
sessia saadaan huomattavasti tehokkaammaksi muuttamalla työvaiheiden järjestystä 
siten, että tuotetiedot syötetään jo heti tuotteen vastaanoton yhteydessä järjestelmään.  
Tämän voi tehdä myyjän lisäksi myös joku muu vakituiseen henkilökuntaan kuuluvista 
henkilöistä. Kun tuotteeseen saadaan heti tulostettua hintalappu ja tuotekoodi, se voi-
daan viedä valokuvattavaksi ja sen jälkeen myyntiin.  
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Tämä nopeuttaa huomattavasti varaston puolella tapahtuvaa toimintaa ja ehkäisee tava-
ran kerääntymistä varastoon. Lisäresursseja tarvitaan etenkin valokuvaamiseen ja pa-
himmassa kiireessä myös tuotetietojen syöttämiseen. Näin ollen ammattitaitoa vaativaan 
tuotteiden ostamiseen ja hinnoitteluun saadaan irrotettua lisää vakituisia työntekijöitä.  
 
Lisähenkilöstön palkkaamisessa eräänlaiseksi ongelmaksi muodostuu kaupankäynnin 
sesonki luonteisuus. Pahin kiireaika ajoittuu loppukesästä alku kevääseen. Kesäajat ovat 
erittäin rauhallisia ja tällöin varastoon sitoutuu huomattava määrä pääomaa sillä tavara-
ostoja on enemmän kuin myyntiä. Verrattuna muihin vastaaviin yrityksiin, Kiekkobussi 
eroaa siinä, ettei sillä ole vakituisia tavarantoimittajia, joilta ostetaan tuotteita silloin, 
kun ne ovat loppumassa. Tuoteostot perustuvat satunnaisiin ostoihin ja se osaltaan vai-
keuttaa toiminnan ennakoitavuutta ja aiheuttaa toisinaan pääoman liiallisen sitoutumi-
sen varastoon. Näin ollen rauhallisena aikana lisähenkilöstön palkkaaminen / pitäminen 
palkkalistoilla ei todennäköisesti ole kannattavaa eikä kustannustehokasta. Paras ratkai-
su tähän on siis lisähenkilöstön lisääminen tuntityöläisillä sesonkiaikana.  
 
 
6.1.2 Tilausten käsittely – prosessin muutostavoitteet  
 
Toinen kehittämistä vaativa osaprosessi koskee verkkokaupan kautta tulleiden tilausten 
käsittelyä. Tämä prosessi sisälsi useamman pullonkaulan, jotka vaativat hiukan parem-
paa ja huolellisempaa suunnittelua ja toimintaa. 
 
Tässäkin prosessissa ensisijaisena pullonkaulana on järjestelmä. Suurimpina ongelmina 
koetaan keräyslähete eli lista verkkokaupan tilauksista ja tuotteiden kerääminen myy-
mälästä. Verkkokaupan tilaukset tulevat näkyviin järjestelmässä ns. keräyslähetteeseen.  
Siihen voi tulla monia kymmeniä tilauksia samanaikaisesti ja varsinkin viikonlopun 
jälkeen, kun myymälä on ollut suljettuna. Ongelmana tässä on, että keräyslähetteeseen 
kirjautuvat tiedot ovat hyvin puutteelliset ja tilauksen käsittelijä joutuu siirtymään jär-
jestelmässä paikasta toiseen, jotta hän saa selvitetyksi, mikä tuote on kyseessä. Tämä on 
erittäin hidasta ja isompaa tilauserää purkaessa vie aikaa useita tunteja.  
Tuotteiden keräämistä hidastaa myös, että myymälässä tuotteet on sijoiteltu ympäri 
myymälää ja sinne, minne milloinkin on mahtunut, joten tuotteiden löytäminen on aikaa 
vievää.  
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Lisäksi järjestelmän ongelmana on, että rahtikirjaa ei voida tulostaa suoraan vaan tiedot 
joudutaan kopioimaan käsin Matkahuollon järjestelmään, josta tulostetaan rahtikirja.  
 
Ongelmien ensisijainen ratkaisu on uusi toiminnanohjausjärjestelmä, joka palvelee pa-
remmin yrityksen tarvetta. Keräyslähete pitää olla sellainen, josta näkee suoraan oikean 
tuotteen eikä se vaadi minkäänlaista selvittelyä. Myymälän epäjärjestyksen suhteen rat-
kaisuna on siisti ja järkevästi suunniteltu myymälä, jossa tuotteet on sijoiteltu siten, että 
ne ovat loogisessa järjestyksessä ja aina samassa paikassa. Myymälän rakentaminen 
järkevämmäksi ja siistiksi kokonaisuudeksi on mahdollista nyt kevään aikana, kun 
Kiekkobussi muuttaa uusiin tiloihin Tampereen keskustaan. Uuden myymälän tulee olla 
sellainen, jossa sekä asiakkaan että yrityksen työntekijän on vaivatonta liikkua ja sieltä 
löytää helposti etsimänsä. Erilaisten opastaulujen avulla halutaan lisätä asioinnin sekä 
tuotteiden löytymisen helppoutta. Rahtikirjan tulostamiseen liittyvä ongelma ratkeaa, 
ainakin osittain, uuden verkkokaupan ja näin ollen useamman maksutapavaihtoehdon 
myötä. Tällä hetkellä ainoa tapa maksaa tuote on bussiennakolla Matkahuoltoon.  
Tämä tapa on sekä hidas että melkoisen kallis etenkin silloin, jos asiakas jättää paketin 
noutamatta. Tällöin edestakaiset rahtikulut tulevat yrityksen maksettaviksi. Uudessa 
verkkokaupassa Paytrail – sopimuksen avulla mahdollistetaan useampi maksutapavaih-
toehto. Paytrail tarkoittaa, että verkkokaupassa voi maksaa joko verkkopankissa, luotol-
la, laskulla tai Klarna-laskulla. Lisäksi voi valita paketin toimittamisen joko postin tai 
Matkahuollon kautta. Tämä on erittäin oleellinen parannus, sillä vaikka Paytrail-
sopimus maksaa yritykselle, sen avulla pystytään kuitenkin huomattavasti tehostamaan 
kassavirtaa sekä säästämään ”turhia” kustannuksia kuten esimerkiksi nuo edellä maini-
tut rahtikulut. Lisäksi se on huomattavasti asiakasystävällisempi vaihtoehto kuin tähän 
asti toiminut bussiennakko. 
 
Toinen pullonkaula koskee henkilöstöresursseja. Tämä prosessi vaatii myös lisää teki-
jöitä, jotta sen läpivieminen on tehokasta ja nopeaa. Tuotteiden kerääminen myymälästä 
on työvaihe, jonka voi ulkoistaa esimerkiksi sesonkiapulaiselle.  
 
Yrityksessä on jo pohdittu sellaista vaihtoehtoa, jossa palkattu tuntityöläinen kerää jo 
sunnuntai-iltana myymälästä viikonlopun aikana tehdyt verkkotilaukset valmiiksi rulla-
koihin, jotta aamulla työvuoroon tulevat vakituiset työntekijät voivat heti ruveta käsitte-
lemään tilauksia, pakata ne ja toimittaa eteenpäin. Tämä nopeuttaa oleellisesti prosessia 
ja helpottaa maanantai-aamujen työpainetta ja kovaa kiirettä.  
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Myös tämän prosessin osalta henkilöstöresurssien lisäämiseen vaikuttaa kaupankäynnin 
sesonkiluonteisuus eikä todennäköisesti rauhallisena aikana ole tarvetta / varaa palkata 
lisähenkilöstöä. Toki pitää myös muistaa, että uudistetun verkkokaupan myötä on erit-
täin todennäköistä, että tilausmäärä kasvaa ja näin ollen henkilökuntaa (kenties vakituis-
ta) tarvitaan lisää. 
 
Edellä käsiteltiin kahden osaprosessin muutostavoitteet. Seuraavassa luvussa tavoiteti-
lakuvauksissa nähdään, miten edellä mainitut ratkaisuehdotukset muuttavat nykyisiä 
prosesseja. Tavoitetiloja kuvattaessa tullaan käyttämään sesonkiapulaista / -apulaisia 
yhtenä roolina, jotta nähdään, miten se vaikuttaa kokonaisuudessaan prosessien kul-
kuun. Apuna havainnointiin käytetään prosessikaavioita. Prosessien tehokkuuden kan-
nalta on tärkeää, että roolit, työnkuvat ja vastuut ovat selkeitä. Kun jokainen tietää ja 
tuntee oman työnkuvansa ja vastuunsa, mahdollistaa se eheän ja tehokkaan kokonaisuu-
den. Epäselvät roolijaot ja työnkuvat vain hidastavat kumpaakin prosessia sekä turhaut-
tavat myös tekijäänsä. 
 
 
6.2  Uusien toimintamallien suunnittelu 
 
Tässä kappaleessa esitetään osaprosessien, tuotteiden myyntiin laitto ja tilausten käsitte-
ly, prosessikuvaukset samassa muodossa kuin yrityksen nykytilaa käsittelevässä kappa-
leessa. Erona nykytilan prosessikuvauksiin on, että nyt kuvataan tavoitetilaa ja prosessi 
on kuvattu tavoitteiden mukaisesti. Tavoitteet käytiin läpi edellisessä kappaleessa.  
 
Tuotteiden myyntiin laitto – prosessin tavoitetilan kuvaus. 
 
1. Soveltamisala  
 Uusien ja käytettyjen jääkiekkovarusteiden myyntiin saattaminen.  
 Prosessi alkaa, kun myyntiin tulevat tuotteet vastaanotetaan ja hinnoitellaan ja se 
päättyy, kun valokuvattu, tuotekoodilla ja hintalapulla varustettu tuote viedään 
myymälään myyntiin.  
 
2. Asiakkaat, heidän tarpeensa ja vaatimuksensa  
 Yrityksen johto: tuote pitää saada heti myyntiin, halutaan vastata asiakkaiden 
tarpeisiin nopeasti, halutaan kasvattaa myyntiä.  
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 Myynti: halutaan, että tuote voidaan myydä mahdollisimman nopeasti ostohet-
kestä, ei oo – myynnin minimointi.  
 Ulkopuoliset asiakkaat: saavat tarvitsemansa tuotteen heti.  
 Toiminnanohjausjärjestelmä: mahdollistaa tuotetietojen nopean ja selkeän syöt-
tämisen, toiminnan seuraamisen ja raportoinnin, varastosaldojen paikkansapitä-
vyyden, verkkokaupan toimivuuden. 
 
3. Tavoite  
 Prosessin tarkoitus: myydä uusia ja käytettyjä jääkiekkovarusteita asiakkaille.  
 Prosessin menestystekijät: prosessin nopea ja tehokas läpimenoaika, tuotteet heti 
myyntikunnossa, työntekijöiden selkeät roolit, kassavirta nopeutuu, myynti kas-
vaa, ”ei oo” -myynti minimoidaan, asiakastyytyväisyys, kiiretilanteissakaan 
tuotteet eivät seiso varastossa.  
 Prosessin mittarit: varaston kiertonopeus, kassavirta, myynnin kasvu. 
 
4. Syötteet, tuotteet ja palvelut  
 Syöte: myyntiin tulleet uudet tai käytetyt tuotteet.  
 Tuote: hinnoiteltu ja valokuvattu myyntivalmis tuote.  
 Palvelu: Tuotteet heti myyntikunnossa, vastataan nopeasti asiakkaan tarpeisiin.  
 Tietojen hallinta: uuden toiminnanohjausjärjestelmän avulla. 
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5. Prosessin työvaiheet 
 
 
 
6. Prosessikaavio 
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7. Vastuut  
 Keskeiset roolit ja tiimit: yrityksen johto, vakituiset työntekijät, myynti, tunti-
työläiset.  
 Tärkeimmät tehtävät, kriittiset päätökset ja asemavastuut:  
Yrityksen johto; prosessin seuranta, työntekijöiden / tuntityöläisten perehdytys 
ja ohjaaminen, hyvien ja toimivien työkalujen tarjoaminen, epäkohtiin puuttu-
minen ja parannusten tekeminen.  
Vakituiset työntekijät; tuotetietojen syöttäminen, tuotetietojen oikeellisuus, kii-
retilanteessa tuotteiden vastaanotto ja hinnoittelu.  
Myynti; tuotteiden vastaanotto ja hinnoittelu. 
Tuntityöläinen; valokuvien laatu, kuvien päivitys verkkokauppaan, kiiretilan-
teessa tuotetietojen syöttäminen, tuotetietojen oikeellisuus.  
Keskeiset pelisäännöt: hinnoitellut tuotteet heti myyntiin, tuotetietojen oikeellisuus, 
valokuvien liittäminen verkkokauppaan.   
 
Prosessikaavion perusteella nähdään selvästi, kuinka työvaiheiden järjestystä muutta-
malla yksi työvaihe jää kokonaan pois. Lisäksi kiiretilanteissa ammattitaitoisia resursse-
ja saadaan irrotettua tuotteiden vastaanottoon ja hinnoitteluun samalla, kun tuntityöläi-
siä pystytään hyödyntämään tuotetietojen syöttämisessä ja valokuvaamisessa.  
 
Tilausten käsittely – prosessin tavoitetilan kuvaus. 
 
1. Soveltamisala  
 Verkkokaupan kautta tulevien tilausten käsittely.   
 Prosessi alkaa, kun tilauksen käsittelijä vastaanottaa tilauksen eli kuittaa ilmoi-
tuksen järjestelmässä ja se päättyy, kun asiakas noutaa ja maksaa paketin Mat-
kahuollossa. 
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2. Asiakkaat, heidän tarpeensa ja vaatimuksensa  
 Yrityksen johto: nopea tilaus-toimitusaika, kassavirran nopeuttaminen, myynnin 
kasvu, asiakastyytyväisyys.   
 Ulkopuoliset asiakkaat: saavat haluamansa tuotteen nopeasti ja yksinkertaisesti 
verkosta tilattuna, useampia maksutapavaihtoehtoja.   
 Toiminnanohjausjärjestelmä / verkkokauppa: vastaa yrityksen tarpeisiin ja näin 
ollen mahdollistaa prosessin tehokkaan läpiviennin, seuraamisen ja raportoinnin.  
 Posti ja Matkahuolto: yhteistyökumppanit, jotka toimittavat paketit asiakkaille ja 
joissakin tapauksissa rahastavat asiakkaan ja tilittävät rahan Kiekkobussille.  
 Paytrail: yhteistyökumppani, mikä mahdollistaa useamman maksutavan verkko-
kaupassa.  
 
3. Tavoite  
 Prosessin tarkoitus: käsitellä verkkokaupan tilaukset heti ja lähettää ne asiakkail-
le.  
 Prosessin menestystekijät: myynnin kasvu, tehokas kassavirta, asiakastyytyväi-
syys.  
 Prosessin mittarit: nopea tilaus-toimitusaika, myynti, kassavirta. 
 
4. Syötteet, tuotteet ja palvelut  
 Syöte: asiakkaan tekemä tilaus.  
 Tuote: vastaanotettu, järjestelmässä käsitelty, pakattu ja lähetetty tuote.  
 Palvelu: nopea tilaus-toimitusaika, maksutapamahdollisuudet verkkokaupassa.  
 Tietojen hallinta: verkkokaupan / toiminnanohjausjärjestelmän avulla.  
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5. Prosessin työvaiheet 
 
 
     
6. Prosessikaavio 
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7. Vastuut 
 Keskeiset roolit ja tiimit: Yrityksen johto, vakituiset työntekijät, tuntityöläinen, 
Matkahuolto / Posti.  
 Tärkeimmät tehtävät, kriittiset päätökset ja asemavastuut:  
Yrityksen johto; prosessin seuranta, työntekijöiden perehdytys ja ohjaaminen, 
hyvien ja toimivien työkalujen tarjoaminen, epäkohtiin puuttuminen ja paran-
nusten tekeminen, rahaliikenne.  
Vakituiset työntekijät; prosessin läpivienti, laskutustietojen oikeellisuus, mah-
dolliset palautukset.  
Tuntityöläinen; tilattujen tuotteiden kerääminen myymälästä, tuotteiden huolel-
linen pakkaaminen, pakettien toimittaminen eteenpäin.  
Matkahuolto / Posti; pakettien nouto, toimitus asiakkaalle, mahdollinen asiak-
kaan rahastaminen, mahdollinen maksun tilitys Kiekkobussille tai noutamatta jä-
tetyn paketin toimitus Kiekkobussille.  
Keskeiset pelisäännöt: tilaus käsiteltävä heti, tarkistettava asiakkaan valitsema maksu- 
ja toimitustapa, pakkaaminen tehtävä huolellisesti, mahdolliset palautukset käsiteltävä 
nopeasti.  
 
Prosessikaaviosta nähdään, että työvaiheiden määrä ei muuttunut nykytilaan verrattuna. 
Mutta pitää muistaa, että verkkokaupassa maksutapavaihtoehtoja on enemmän ja näin 
ollen riippuen, minkä vaihtoehdon asiakas on valinnut, jotkin työvaiheet voivat olla 
yksinkertaisempia ja nopeampia kuin edellä on kuvattu. Lisäksi kaaviosta voidaan näh-
dä, että työvaiheiden määrä per henkilö on pienempi ja näin ollen prosessin läpimenoai-
ka on tehokkaampaa ja nopeampaa. Kuten jo edellä mainittiin, tuotteiden kerääminen 
myymälästä voidaan tehdä esimerkiksi sunnuntaina, jolloin maanantai-aamuna päästään 
suoraan käsittelemään tilauksia ja laittamaan ne eteenpäin. Tämä helpottaa huomatta-
vasti maanantaipäivien ruuhkaa. Toiminnanohjausjärjestelmän sekä uudistetun verkko-
kaupan lisäksi tuntityöläisten käyttö tuotteiden keräämisessä sekä mahdollisesti myös 
tuotteiden pakkaamisessa on oleellinen ratkaisu prosessin tehostamisessa. 
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6.3  Muutostoimenpiteiden toteuttaminen 
         
Edellisessä luvussa kerrottiin sanallisten kuvauksien avulla kahden osaprosessin tavoite-
tilat. Niitä havainnollistettiin vielä karkeiden työvaihekaavioiden sekä prosessikaavioi-
den avulla. Jonkin verran prosesseissa on tapahtunut muutoksia verrattuna nykytilaku-
vauksiin. Työvaiheiden lukumäärät eivät niinkään muuttuneet mutta työtehtävien jaka-
misella ja henkilöstöresurssien lisäämisellä saatiin aikaan halutut muutokset kohti kehit-
tyneempiä ja parannellumpia prosesseja. 
 
Kiekkobussi Oy muutti huhtikuun alusta uusiin tiloihin Tampereen ydinkeskustaan. 
Tilat ovat kahdessa kerroksessa jakautuen siten, että myymälä on katutasossa ja varasto 
sekä suurin osa myytävistä tuotteista on alakerrassa. Varastotilaa nykyisessä myymäläs-
sä on vähemmän edelliseen verrattuna, joten tämän takia on erityisen tärkeää, että varas-
toon kohdistuvaa painetta saadaan poistettua tehokkaammilla prosesseilla. Yrityksen 
johdon toivomuksena olikin, että uudessa myymälässä voitaisiin heti lähteä toteutta-
maan muutostoimenpiteitä ja ottaa käyttöön uudistetut prosessit. Myymälä on pyritty 
rakentamaan siten, että prosessien toteuttaminen on helppoa ja tehokasta. Tuotteet on 
sijoitettu järkevästi ja loogisesti, jotta ne löytyvät vaivattomasti.  
Lisäksi asioimisen ja työskentelyn helpottamiseksi myymälästä löytyy erilaisia opastau-
luja mm. asiakkaille varusteiden oikean koon löytymiseen. Tämä vähentää myynnin 
painetta, kun asiakkaat voivat osittain omatoimisesti etsiä ja kokeilla tarvitsemiaan tuot-
teita.     
 
Tuotteiden myyntiin laitto – prosessin sekä tilausten käsittely – prosessin tärkein muu-
tostoimenpide on toiminnanohjausjärjestelmä, mikä kävi ilmi jo aiemmin suurimpana 
ongelmien aiheuttajana. Järjestelmän muutos on tällä hetkellä yrityksessä työn alla ja 
järjestelmän vaihtaminen on enää kiinni siitä, pystytäänkö tiettyjä asioita koodaamaan ja 
saadaanko halutut asiat toimimaan siten, että järjestelmän käyttö tietojen syöttämisestä 
tietojen tuottamiseen palvelee yrityksen tarpeita. Järjestelmämuutoksen kanssa uudiste-
taan myös verkkokauppa, jonne tulee mm. useampia maksutapavaihtoehtoja. Järjestel-
mäasiaa tai verkkokauppaa ei tässä yhteydessä sen enempää käsitellä, sillä siihen löyty-
vät omat ammattilaiset, joille on toimeksianto annettu Kiekkobussin toimesta. Tämän 
työn osalta riittää, että prosessikuvausten avulla on selvitetty järjestelmäuudistuksen 
välitön tarve.  
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Seuraavana asiana prosessien toimivuuden kannalta ovat henkilöstöresurssit ja työvai-
heiden järjestys. Tuotteiden myyntiin laitto – prosessissa todettiin, että työvaiheita 
muuttamalla sekä ulkoistamalla niitä tuntityöläisille, saadaan ammattitaitoista ja vaki-
tuista henkilökuntaa irrotettua yrityksen ydinosaamiseen eli tuotteiden ostoon ja hinnoit-
teluun. Lisäksi, kun tuotetiedot syötetään heti ostohetkessä koneelle, saadaan tuotteet 
vietyä kuvausjonoon hintalapulla ja tuotekoodilla varustettuna. Tämä on olennainen 
muutos koko prosessissa ja ehkäisee tavaran kertymistä varastoon. Tuntityöläinen valo-
kuvaa tuotteet, siirtää kuvat koneelle, liittää tuotetietoihin ja vie tuotteet myyntiin. 
 
Tilausten käsittely – prosessissa ongelmakohdaksi nousi tilattujen tuotteiden keräämi-
nen myymälästä. Ratkaisuna tähän on tuntityöläisten käyttö tuotteiden keräämisessä. 
Viikon ruuhkahuippu tilausten suhteen ajoittuu maanantai-päiviin, sillä myymälä on 
ollut kiinni lauantai-illan ja sunnuntain. Aiemmin ongelmana oli, että tilausten käsittely 
vei niin paljon aikaa, että maanantai-päivä meni kokonaan viikonlopun tilauksia käsitel-
lessä. Ratkaisuna tähän, yritys palkkaa tuntityöläisiä, jotka jo sunnuntaina käyvät pur-
kamassa tilausruuhkaa ja keräävät valmiiksi tilatut tuotteet myymälästä.  
Näin ollen tilausten käsittelijä maanantai-aamuna pääsee heti käsittelemään niitä järjes-
telmässä ja tulostamaan niihin kuitit, laskut, rahtikirjat yms.  
Kovassa kiireessä tuntityöläisiä voidaan käyttää myös tuotteiden pakkaamisessa. Lisäksi 
tilausten käsittelyyn liittyvät työvaiheet helpottuvat, kun asiakas voi maksaa tuotteitaan 
useammalla vaihtoehdolla verkkokaupassa. Näin ollen työläiden bussiennakkojen lähet-
täminen Matkahuollon kautta todennäköisesti vähenee ja tilalle tulee tehokkaampia ja 
nopeampia tapoja.   
 
Yrityksen johdon päätettäväksi jää, kuinka paljon tuntityöläisiä tarvitaan ja milloin. Sa-
nomattakin on selvää, että sesonkiaikana työntekijöitä tarvitaan nykyistä enemmän, jotta 
työvaiheet hoituvat suunnitellulla tavalla ja tavaran kierto on nopeaa. Kesäaikana jolloin 
myynti on huomattavasti vähäisempää, lisähenkilöstölle ei välttämättä ole tarvetta. Toki 
pitää muistaa, että kesäaikana pyörivät kesälomat, joten jonkinlainen lisäapu henkilös-
töön saattaa olla tarpeen. Tämä jääköön kuitenkin yrityksen johdon harkittavaksi ja pää-
tettäväksi. On ymmärrettävää, että johdon on tarkkaan mietittävä, mikä on kannattavaa 
ja kuinka monelle työntekijälle yrityksellä on varaa maksaa palkkaa.   
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 
 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli tunnistaa case-yritys Kiekkobussi Oy:n ydinprosessit sekä 
tukiprosessit. Lisäksi työssä perehdyttiin tarkemmin ydinprosessin sisällä oleviin kah-
teen kokonaisuuteen eli osaprosessiin; tuotteiden myyntiin laitto sekä tilausten käsittely. 
Nämä valittiin sen takia, että niissä oli havaittu eniten ongelmia ja kehitystarpeita. Lop-
putuloksena oli tarkoitus saada aikaan uudenlainen toimintamalli, joka voidaan ottaa 
yrityksessä heti käyttöön. Paranneltujen prosessien työvaiheet eli tekeminen ja kuka 
tekee eli roolit, haluttiin kuvata mahdollisimman tarkkaan ja näin ollen helpottaa pro-
sessien käyttöönottoa. Teoriaosuudessa käsiteltiin myös prosessien mittaamista. Sitä ei 
kuitenkaan case-yrityksen kohdalla voitu tehdä, sillä kehiteltyjen prosessien toimivuus 
ja tulokset selviävät vasta sitten, kun kehitystoimenpiteisiin on ryhdytty ja ensisijainen 
ratkaisu eli toiminnanohjausjärjestelmä on uusittu.    
 
Kiekkobussi Oy elää tällä hetkellä kovaa kasvun vaihetta ja näin ollen vanhat toiminta-
mallit eivät enää toimi vaan tilalle pitää keksiä uusia, tehokkaampia tapoja toimia. Työn 
aikana kävi ilmi, että suurin prosesseja hidastava tekijä oli nykyinen toiminnanohjaus-
järjestelmä. Tähän asiaan yrityksen johto oli jo aiemmin kiinnittänyt huomiota ja asiaa 
oli lähdetty jo työstämään. Opinnäytteen avulla toiminnanohjausjärjestelmän vajavuus 
vielä varmistui. Järjestelmän lisäksi prosessien tehottomuuden syynä olivat henkilöstö-
resurssit, työvaiheiden epälooginen työjärjestys ja epäselvät roolit. Opinnäytetyön avul-
la selvitettiin, miten prosessit saadaan tehokkaammiksi työvaiheiden järjestystä muut-
tamalla sekä henkilöstöresursseja lisäämällä.  
 
Itse koin opinnäytetyötä tehdessäni haasteellisimmaksi löytää ratkaisuja yrityksen tehot-
tomiin prosesseihin. Nimenomaan henkilöstöresurssien lisääminen aiheutti ongelmia. 
On helppoa sanoa vierestä, että pitää palkata lisää henkilökuntaa, niin työ tehostuu mut-
ta niin yksinkertaista se ei vain ole. Ei varsinkaan, kun puhutaan liiketoiminnasta, joka 
on sesonkiluonteista. Mia Puuskan kanssa jutellessani havahduin, että on todella vaikea 
miettiä henkilöstön lisäämistä etenkin rauhallisempana kesäaikana, jolloin myyntiä on 
vähän ja yrityksen pääomaa sitoutuu huomattavasti varastoon. Näin ollen ainoaksi jär-
keväksi ratkaisuksi jäi tuntityöläisten käyttö kiireaikoina.  
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Prosessien tavoitetilakuvauksissa käytettiin tuntityöläisiä yhtenä roolina ja myös työ-
vaiheet jaettiin niin, että henkilö, jolla ei ole kokemusta eikä ammattitaitoa, selviytyy 
annetuista tehtävistä. Tämä osoittautui hyväksi ratkaisuksi, sillä prosessit selkiytyivät 
huomattavasti nykytilakuvauksiin verrattuna ja peräti tuotteiden myyntiin laitto – pro-
sessissa saatiin yksi työvaihe tiputettua pois. Lisäksi työroolit selkiytyivät. Tuotteiden 
myyntiin laitto – prosessissa vaihdettiin myös työjärjestystä, joka toimi oleellisena pa-
rantavana tekijänä prosessin tehostamisen suhteen. Tällä keinolla saatiin ehkäistyä tava-
ran seisomista varastossa ja epäselvyyksien syntymistä mm. tavaran ostohinnasta. Kun 
tuote lyödään heti ostohetkessä järjestelmään ja siihen saadaan tuotekoodi sekä hinta-
lappu, varaston puolella on helppo vain kuvata tuote, lisätä kuvat järjestelmään ja viedä 
tuote myyntiin. Näin ollen tavara ei jää seisomaan varastoon hinnoittelemattomana, jos 
myyjä on unohtanut merkitä kiireessä ostohinnan. Tilausten käsittely – prosessin olen-
nainen kehitysaskel oli tuntityöläisten käyttö tilattujen tuotteiden keräämiseen myymä-
lästä sekä myymälän järjestäminen uudelleen. Lisäksi, että järjestelmä oli kankea ja 
hidas, havaittiin, että tuotteiden hakeminen myymälästä aiheutti paljon työtä tilauksien 
käsittelijälle. Tuotteiden keräämistä hidasti vielä entisestään vanhan myymälän epäjär-
jestys. Saattoi olla tilanteita, että järjestelmän mukaan tilattua tuotetta oli myymälässä 
mutta sitä ei löytynyt, koska se oli laitettu johonkin tyhjään väliin ilman, että sille olisi 
merkitty paikkaa. Ratkaisu näihin ongelmiin löytyi uudenlaisesta myymälästä, jonne on 
tarkkaan merkattu tuotteiden paikat sekä tuntityöläisten käyttö tilausten keräämiseen. 
Tilauksien suhteen ruuhkahuippu ajoittuu maanantai-päiviin, jolloin viikonlopun tilauk-
sia saattaa olla melkoinen määrä. Tämä ongelma helpottui paljon, kun tuntityöläinen 
käy jo sunnuntaina keräämässä tilatut tuotteet myymälästä valmiiksi tilausten käsitteli-
jälle. Näin ollen käsittelijä pääsee heti maanantai-aamusta käsittelemään tilauksia järjes-
telmässä ja toimittamaan ne eteenpäin.  
 
Opinnäytetyön tekeminen oli kiinnostavaa ja tutustuminen Kiekkobussi Oy:n liiketoi-
mintaan teki siitä vielä paljon kiinnostavamman. Uskon, että edellä mainituilla kehitys-
toimenpiteillä pystytään parantamaan työn tehokkuutta ja näin ollen kasvattamaan 
myyntiä. Haastavaksi koen lähinnä henkilöstön sitouttamisen. Tuotteiden myyntiin lait-
to ja tilausten käsittely –prosessit vaativat ennen kaikkea työntekijältä aktiivisuutta ja 
tehokasta otetta työhön. Työntekijöiden asennetta omaa työtään kohtaan on vaikea halli-
ta ja haastavaa muuttaa. Keinoja työntekijöiden motivoimiseen on toki olemassa mutta 
viime kädessä motivaatio ja asenne lähtevät tekijästä itsestään.  
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Mia Puuskan kanssa useampaan kertaan juteltiin, että hyvän henkilökunnan hankkimi-
nen on vaikeaa ja tässäkin asiassa pätee monesti vanha totuus ”halvalla ei saa hyvää”.  
Kun yrityksen toiminta hiukan tasaantuu ja toimivat prosessit vakiintuvat osaksi liike-
toimintaa, näkisin, että rekrytointiin panostaminen olisi seuraava yrityksen kehitettävä 
osa-alue.  
 
Yhteistyö Kiekkobussi Oy:n kanssa toimi mielestäni hyvin. Haastattelut ja vierailut yri-
tyksessä olivat antoisia ja mielenkiintoisia. Lisäksi ne auttoivat sisäistämään paremmin 
yrityksen toimintaa ja olivat oleellisia työn lopputuloksen kannalta. Sain vastauksia ky-
symyksiini sekä pystyin tekemään omia havaintoja ja päätelmiä Kiekkobussin toimin-
nasta sekä toimitiloista.  
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